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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es disefar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y la Regulacion Aeronautica Venezolana RAV.145
para la gestion del Sistema de Calidad en Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico
para el sector aeronautico, el propésito de esta investigacidn consiste en disenar un sistema
aplicable para las organizaciones que realizan mantenimiento en los componentes,
estructuras, fuselaje, alas, y motores de las aeronaves, pertenecientes a los explotadores
de servicio de transporte aéreo, los cuales deben cumplir con procesos de
reacondicionamiento y mantenimiento programado por calendario, horas y/o ciclos de la
aeronave. Generalmente estas organizaciones poseen sistemas de la calidad limitados al
cumplimiento de normativa legal aplicable y estandares del fabricante sin presentar una
estructura documental sélida con una piramide que permita gestionar la organizacién en
funciéon de parametros de la calidad. Dentro de los objetivos se encuentra el realizar un
estudio de factibilidad econémica asi como analizar el impacto que representa el sistema
en las organizaciones para dar respuesta a los requerimientos aplicables. Esta
investigacion es descriptiva de campo, por lo cual mediante la investigacion se busca
especificar las propiedades y caracteristicas de los Sistemas de Gestidon de la Calidad en
las Organizaciones de Mantenimiento Aerondutico a través de un analisis especifico del
entorno bajo el cual se desarrolla, en este caso el sector aeronautico, enfocado a diferentes
organizaciones a fin de crear un proceso sistematico que se encuentre en sintonia con el

marco regulatorio venezolano.

Palabras Clave: Sistemas de Gestion de la Calidad, Organizacion de Mantenimiento
Aeronautico.
Linea de Investigacion: Sistemas de la Calidad.
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INTRODUCCION

Las organizaciones de mantenimiento aeronautico actualmente estan enfocadas en
elevar constantemente el nivel de calidad de sus servicios esto se ve reflejado en
su Politica de Calidad y en la implementacion de politicas y procedimientos
orientados a procesos que permitan normalizar el cumplimiento de requisitos a

todos los niveles jerarquicos.

En este sentido, se propone disefiar un Sistema de Gestion de Calidad bajo los
requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 mediante el cual se pretende
establecer una estructura documental que incluya los requisitos de la Regulacion

Aeronautica Venezolana RAV.145: “Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico”

El concepto de calidad total cada vez toma mas importancia a nivel empresarial, la
comercializacion de un producto o servicio ha transcendido a un nivel en donde para
poder ser competitivo en el mercado, es necesario asegurar la completa satisfaccion
del cliente y el absoluto beneficio del personal de la compafia que lo produjo;
ademas de esto es ineludible para una organizacion que desee consolidarse. Es
evidente que las empresas dedicadas al mantenimiento aeronautico se centran en
desarrollar sus actividades basadas exclusivamente en lo estipulado por la
Autoridad Aeronautica del Estado del operador, por lo que se privan de herramientas
administrativas desarrollados en otros sectores que podrian llegar a ser muy utiles
en su campo. De acuerdo a esto valdria la pena preguntarse, ;Qué importancia
tendria la implementacion de un sistema de gestion de la calidad en los talleres
aeronauticos y cuales serian los aspectos que se deberian tener en cuenta para
que su implementacion sea de manera correcta?, No es desconocido que el
incesante crecimiento del transporte aéreo y las responsabilidades adquiridas por
las aerolineas, obligan a mantener su flota de aeronaves en condiciones Optimas de
vuelo para desarrollar su labor, de ahi la importancia de que los talleres

aeronauticos encargados de los mantenimientos de las aeronaves realicen su



trabajo de forma idonea y eficiente, teniendo siempre en cuenta la seguridad y

confiabilidad en todos sus aspectos.

Un sistema de gestion de la calidad contiene los fundamentos tedricos necesarios
y la estructura documental precisa que de la mano con el proceso de mantenimiento,
aseguraria el correcto ejercicio de las tareas de reparacion e inspeccion,
disminuyendo al maximo cualquier tipo de riesgo en su ejecucion y obteniendo
resultados con altos estandares de calidad en tiempos muy cortos, ademas de
generar una contribucion en el campo de la responsabilidad social, que
incrementaria su credibilidad y posicidon a nivel nacional e internacional de la

empresa que lo implemente.

En el desarrollo de la tematica propuesta se pretende determinar las ventajas de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad en una organizacion de
mantenimiento aeronautico (taller reparador), ademas de identificar los aspectos del
sistema de gestion de la calidad dentro de la estructura organizacional de una OMA,
para finalmente disefiar un sistema aplicable a las diferentes organizaciones de
mantenimiento aeronautico, indiferentemente de la envergadura de las aeronaves
o la lista de capacidades de los sistemas y componentes a las cuales se les realiza
trabajos de mantenimiento. Conseguir la satisfaccion completa por parte del cliente
es la principal premisa de este sistema, lograr implementar el concepto de calidad
total dentro de una empresa dedicada a la produccidon de bienes o servicios es el
reto que impone el nuevo mundo globalizado, donde solo aquellos que estan en la
busqueda constante de la mejora, logran ser competitivos para poder comprender
un poco mas la trascendencia e importancia de este tema es necesario ahondar en
los conceptos y definiciones que fundamentaron esta teoria y su respectiva

evolucion.

A continuacion se presenta la estructura de la presente investigacion:

El Capitulo | “El Problema” describe el planteamiento del problema, la interrogante

de la investigacion, los objetivos, la justificacion y el alcance de la investigacion.



El Capitulo Il “Marco Tedrico” explica de manera detallada los antecedentes de la
investigacion y los diferentes conceptos que conforman el basamento tedrico, asi

como las bases legales de la investigacion.

El Capitulo Il “Marco Metodoldgico”, detalla la metodologia, el tipo y disefio de
investigacion, la poblacidon y muestra, la estructura desagregada del trabajo de
investigacion, las técnicas e instrumentos para la recoleccion de los datos, las
técnicas para el procesamiento y analisis de los datos, la operacionalizacién de las
variables, los aspectos éticos, el cronograma de ejecucién del proyecto y los

aspectos administrativos.

EL Capitulo IV “Analisis y Resultados de la Investigacién. En donde se presentan
los graficos estadisticos los cuales arrojaron los resultados para llegar a realizar la

propuesta.

El Capitulo V “La Propuesta” donde se fijo la introduccién, diagnostico, justificacidon

y objetivos para llegar al plan.

El Capitulo VI “Conclusiones y recomendaciones

“La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un esfuerzo
de la inteligencia”. John Ruskin



CAPITULO I: EL PROBLEMA

El desarrollo de este capitulo plantea la problematica que existe actualmente en
relacion a la conformacion de Sistemas de Gestidn de la Calidad y complementarlo
conforme con los requisitos regulatorios para el mantenimiento de aeronaves a nivel
mundial. Esta investigacion permite desarrollar una pauta, y establecer los criterios
que favorecen la comprension de la norma ISO 9001:2015 para la implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad en una Organizacion de Mantenimiento
Aeronautico acorde a las exigencias de la Autoridad Aeronautica del estado de
disefio y del estado del explotador, tomando en cuenta las necesidades del parque

aeronautico nacional.

Este capitulo esta conformado por: el planteamiento del problema, la formulacion y
la sistematizacion del problema, el objetivo general y objetivos especificos de la

investigacion, la justificacidon, asi como el alcance y delimitacion.

1.1 Planteamiento del Problema

El entorno globalizado bajo el cual funcionan las organizaciones del sector
aeronautico demandan la competitividad de la industria, basados en que la
seguridad, la aeronavegabilidad, la conformidad del producto y posteriormente su
confiabilidad se vea reflejada en los programas de mantenimiento. Esta premisa
define la subsistencia de los operadores aéreos, e intrinsecamente la de aquellas
organizaciones proveedoras de servicios y productos.

1. Con el pasar de los afios se ha visto un crecimiento abrupto en la industria
aeronautica a nivel mundial, lo cual se evidencia en las proyecciones del
principal fabricante de aeronaves en el mercado americano como lo es
Boeing, quien para 2034 asegura que las lineas aéreas requeriran de 3020
aeronaves nuevas sin contar el mantenimiento del parque aéreo operativo
actual,(Consulta de la Portada de EL Pais, Edicion América del 27 de Febrero
de 2016)



“Conozca el propdsito de Boeing para 2034” publicado oficialmente en el portal web
de la organizacidon y de consulta publica en la actualidad. Esto trae como
consecuencia la puesta en practica de actividades de manufactura y mantenimiento
que han sido adoptadas en un primer momento basado en los resultados obtenidos
a través del ensayo y error. No obstante, tomando como premisa la magnitud de la
responsabilidad inherente del sector aeronautico como lo son vidas humanas,
donde al estar en el aire no hay espacio para cometer errores; ademas que el medio
en el cual se desenvuelve involucra el mercado internacional bien sea por el lugar
de fabricacion de las aeronaves, las rutas donde operan las aerolineas, los
proveedores de partes y componentes, entre otros. Involucra directamente que los
procesos de prestacion de servicio se encuentren estandarizados a fin de facilitar el
desenvolvimiento del mercado y dar paso a la mejora continua.

Cada pais esta encargado de implantar las grandes mejoras y el desarrollo de
nuevas tecnologias a sus necesidades. No obstante, todos en el campo
aeronautico, coinciden en ciertos criterios de seleccion como optimizacion de los
costos directos operativos, estandarizacion de procesos y promocion de la
seguridad y aeronavegabilidad.

En Venezuela el ente regulador del sector aeronautico es el Instituto Nacional de
Aeronautica Civil (INAC), designado como Autoridad Aeronautica para administrar,
regular, controlar y vigilar la actividad aeronautica, el cual incluye en su visién velar
por el cumplimiento de los mas altos estandares de calidad para garantizar la
seguridad operacional de las aeronaves. Las Regulaciones Aeronauticas
Venezolanas son normativas que, mediante el trabajo de Comités Técnicos de
Regulacion convenidos por la Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI) y
la Administracion Federal de Aviacion estadounidense FAA (por sus siglas en inglés,
Federal Aviation Administration), establecen los parametros que rigen la operacion
aeronautica; y, el INAC, basado en estos lineamientos, emite las Regulaciones
Aeronauticas Venezolanas a fin de dar las directrices en el pais.

La Regulacion Aeronautica Venezolana N° 145, establece los requisitos para la
certificacion y operacion de Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico, tanto

nacionales como extranjeras. Dentro de los cuales se contempla a groso modo el



establecimiento de un Sistema de la Calidad que garantice las buenas practicas de
mantenimiento y aeronavegabilidad de aeronaves y componentes. Sin embargo, no
especifica la estructura bajo la cual debe desarrollarse el Sistema de la Calidad, por
lo cual se pretende aplicar los estandares internacionales como es la ISO
9001:2015, para facilitar la adopcion de estandares propios del sector aeronautico
como los IOSA.

Sin embargo, el problema radica en que actualmente las Organizaciones de
Mantenimiento Aeronautico parten de un Sistema de la Calidad para el cumplimiento
de un requisito regulatorio, sin darle un enfoque a los beneficios que comprende la
gestion y puesta en practica del mismo, y que facilitan las relaciones técnicas y
comerciales con otros mercados a nivel mundial para aportar informacion confiable
a la Alta Direccidn en la toma de decisiones acertadas que estén conformes a la
vision, misién y politica de la calidad establecidas por la organizacion.

Esto trae como consecuencia que los Sistemas de la Calidad implementados en la
industria del mantenimiento aeronautico en Venezuela carecen de estructura o
lineamientos que debe tener el Sistema de Gestidn de la Calidad aplicado a las
Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico, en cumplimiento con las Regulacién
Aeronautica Venezolana RAV 145., por otro parte, no se observan los procesos que
deben seguir las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico para la
operacionalizacion de los objetivos estratégicos, al igual que parametros de
operacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en las Organizaciones.

Esto hace que la organizaciéon mantenga poca competitividad en la oferta de
servicios de mantenimiento aeronautico a escalas de nivel mundial., las condiciones
bajo las cuales se encuentran hoy en dia, Adicionalmente, esta condicion dificulta
la adopcidn de estandares internacionales, aumentando la carga laboral y
disposicion de recursos al momento de iniciar procesos de solicitud de
certificaciones internacionales de calidad en la industria aeronautica, tales como
IOSA (IATA Operational Safety Audit), el cual es un sistema internacionalmente
reconocido y aceptado de evaluacion, disefiado por la IATA (International Air

Transport Association, Asociacion Internacional de Transporte Aéreo) para evaluar



la gestion operativa y los sistemas de control de las compafiias aéreas fin de llevar
a cabo auditorias normalizadas

Dada la complejidad que alcanza el desarrollo de un Sistema de Gestion de la
Calidad que sea eficiente, efectivo y consono a los objetivos estratégicos de la
organizacion; esta investigacion propone la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad acorde a los requisitos legales y reglamentarios aplicables
para las organizaciones de mantenimiento aeronautico.

Esta implementacion de Sistemas de la Calidad actualmente en las organizaciones
de mantenimiento aeronautico responderian directamente a un requisito de para la
certificacion ante la Autoridad Aeronautica, por lo cual no se encuentran bien
desarrollados, contextualizados y carecen de normativa en cual establecer sus
bases legales. En el campo aeronautico existe un estandar internacional de
Sistemas de Garantia de la Calidad en talleres aeronauticos que cubren los
requerimientos con las regulaciones internacionales; y esta representado por la
norma internacional para la industria aeroespacial AS9100 para el aseguramiento,
desarrollo, produccion, instalacion y servicio. Sin embargo, para lograr una
aplicacién a cabalidad de la implementacién de la norma es necesario basar un
modelo de calidad para garantizar su éxito.

Con la aplicacion y adopcién de estandares de calidad, como el modelo IOSA en el
sector aeronautico, las lineas aéreas y los reguladores se ven directamente
beneficiados en la reduccion de costos y requisitos de auditoria, continua
actualizacion de las normas para reflejar los cambios de reglamentacion y la
evolucion de las mejores practicas dentro de la industria, un programa de auditoria
de calidad bajo la administracién continua de la IATA, auditores formalmente
entrenados y calificados, una metodologia de auditoria estructurada incluyendo
listas de control estandarizadas, eliminacion de la redundancia de auditoria a través
de la aceptacién mutua de los informes entre estados contratantes, desarrollo de
cursos de formacion del auditor para la industria aérea y creacion de codigos
compartidos para la comercializacion de boletos.

Esta investigacion se enfoca en establecer una base sélida para las Organizaciones

de Mantenimiento Aeronautico bajo la estructura de la norma ISO 9001:2015, que



permita definir criterios de calidad y normalizacion por encima de los requisitos
minimos establecidos en la RAV 145, proyectando la conceptualizacién de
estandares internacionales de mayor envergadura en la industria aeronautica,
expandiendo los horizontes del sector aeronautico y la oferta de servicios de
mantenimiento de aeronaves al parque aéreo internacional.

Es necesario realizar un estudio del contexto de las Organizaciones de
Mantenimiento Aeronautico venezolanas, en cuanto a la implementacién de los
Sistemas de Gestion de la Calidad asi como determinar con base en la norma
ISO 9001:2015 y las regulaciones aeronauticas aplicables que se deben contemplar
en el marco del mantenimiento de aeronaves y componentes aeronauticos.

Por otra parte, establecer la estructura documental del Sistema de Gestion de la
Calidad es sin duda uno de los grandes retos que se deben afrontar debido a que
el campo aeronautico engrana gran cantidad de informacion de practicas
recomendadas y de uso obligatorio, que prevalecen en los intercambios técnicos al
momento de la solicitud de prestacion de servicios de mantenimiento. El éxito del
disefio e implementaciéon de un Sistema de Gestidn de la Calidad en el sector
aeronautico parte de mejorar la calidad del servicio, mejorar el sistema de trabajo
que se traduce a su vez en hacer la empresa mas competitiva y simplificar la
interaccion con otros mercados lo cual representa un impacto en los beneficios
econdmicos que determinado plazo se otorga a las Organizaciones de

Mantenimiento Aeronautico.

1.1.1 Formulacion del Problema

¢, Como debe llevarse a cabo el disefio e implementacion de un Sistema de Gestidn
de la Calidad en las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico Venezolanas,
que cumpla con los parametros de la norma ISO 9001:2015 y los requisitos

establecidos en las regulaciones aeronauticas aplicables?



1.1.2

Sistematizacion del Problema

¢En qué nivel de desarrollo e implementacion de Sistemas de Gestion de la
Calidad se encuentran actualmente las Organizaciones de Mantenimiento
Aeronautico en Venezuela?

¢, Cuadles serian los procesos que deben seguir las Organizaciones de
Mantenimiento Aeronautico para la operacionalizacion de los objetivos
estratégicos de la organizacion con el Sistema de Gestion de la Calidad?

¢, Como se definen los parametros de operacién de un Sistema de Gestion de
la Calidad en las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico teniendo
como requisito adicional las regulaciones aeronauticas aplicables?

¢ Qué aporta la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 en la industria del mantenimiento
aeronautico?

¢, Como promover la implementacion y mejora de Sistemas de Gestion de la

Calidad en las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico?

1.2. Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestién de la Calidad para Organizaciones de

Mantenimiento Aeronautico Venezolanas bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

1.2.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar los procesos que deben seguir las Organizaciones de
Mantenimiento Aeronautico para la operacionalizacion de los objetivos

estratégicos de la organizacién con el Sistema de Gestion de la Calidad.

Describir los parametros de operacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad en las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico teniendo como

requisito adicional las regulaciones aeronauticas aplicables.



- Proponer un Sistema de Gestién de la Calidad basado en la norma ISO

9001:2015 en la industria del mantenimiento aeronautico.

1.3. Justificacion de la Investigacion

El Instituto Nacional de Aeronautica Civil (INAC) cuenta actualmente con mas de
600 Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico certificadas nacionales e
internacionales, segun el listado actualizado de Organizaciones de Mantenimiento
Aeronautico certificadas y actualizadas en el Registro Aeronautico Nacional
publicado en su pagina oficial (INAC, 2018); las cuales estan normalizadas bajo la
RAV145 donde precede como requisito el establecimiento de un Sistema de Gestidon
de la Calidad que garantice el cumplimiento de los estandares y adopcion de
practicas de mantenimiento basadas en la normativa legal y regulatoria aplicable,
recomendaciones del fabricante y politicas de las organizaciones bajo las cuales se
desarrollan.

Para garantizar que los servicios de mantenimiento realizados a las aeronaves
cumplen con los requisitos de aeronavegabilidad, los Estados han demandado, en
sus regulaciones, la implementacion de un Sistema de Garantia de la Calidad. De
modo tal que todo explotador de servicios de mantenimiento que desee extender su
mercado a la provisidn de servicios de aeronaves con matriculas extranjeras debera
cumplir obligatoriamente este requisito, para cada Estado de Matricula.

Con base en estos argumentos y tomando en consideracion que la mayor parte de
la flota a nivel internacional esta principalmente conformada por los fabricantes
lideres de aeronaves como los son Boeing y Airbus, a fin de generalizar que las
mismas corresponden a politicas americanas y europeas, respectivamente. Se
considera una estrategia sustentable para las Organizaciones de Mantenimiento
Aeronautico implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en
estandares de la calidad aceptables a nivel internacional que converjan en filosofias
de mantenimiento ampliamente normalizadas.

Por lo cual, se considera que el desarrollo de esta investigacion dara una respuesta
satisfactoria a la necesidad de implementar un Sistema de Gestidon de la Calidad en
las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico que se adapte a los estandares
internacionales y sirva como referencia para la comprension y adecuacion de una
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norma como la ISO 9001:2015 en el sector aeronautico a fin de expandir los

horizontes del mercado nacional e internacional.

1.4. Alcance y limitaciones de la Investigacion

Esta investigacién estda enmarcada en el disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad para Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico certificadas nacionales
bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y las bases legales establecidas en
la RAV.145, con la finalidad de expandir el mercado aeronautico a la adopcién de
nuevos estandares internacionales, tal como certificacion de OMAs multinacionales
a través de la OACI para los estados contratantes que permite la normalizacién de
los procesos y mitigar las fallas, carencias de politicas y procedimientos presentes
en los actuales Sistemas de Gestidén de la Calidad.

De tal manera, que la informacion recolectada proporcione oportunidades de mejora
para el disefno del Sistema de Gestion de la Calidad que cumpla con los requisitos
estipulados en la norma, la RAV, y los estandares del fabricante de las aeronaves.

Adicionalmente, la adecuacion de politicas y procedimientos declarados por las
organizaciones que prestan servicio de mantenimiento aeronautico con el firme
propésito de dar cumplimiento a los estandares y politicas que rigen el
mantenimiento de aeronaves a nivel internacional basados en los requerimientos de
la OACI y la IATA, asi como las autoridades aeronauticas del estado de disefio y
matricula donde las aeronaves operan; para posteriormente obtener una
certificacion internacional que permita el intercambio del mercado en el sector
aeronautico bajo un mismo lenguaje técnico y normativo, que facilite los procesos.

Es importante acotar que debido a los altos costos que representa la adquisicidon de
normas aplicadas directamente al mantenimiento aeronautico la investigacion
estara limitada al marco de la normativa ISO 9001:2015. De igual forma, el acceso
a la informacion estara principalmente representado por las organizaciones de
mantenimiento aeronautico cuyos principales clientes responden a los explotadores
de servicio de transporte aéreo nacional e internacional que se encuentran

fisicamente basados en Venezuela.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

(Tamayo y Tamayo, 2003) sefalan “En los Antecedentes se trata de hacer una
sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el problema
formulado, con el fin de determinar el enfoque metodolégico de la misma
investigacion...” (p.73), adicionalmente, (Pérez, 2009) establece que los

antecedentes de la investigacion “... consisten en el analisis de investigaciones

iguales realizadas en el campo de estudio delimitado.” (p. 68).

A continuacidén se presentan las bases tedricas bajo las cuales se sustenta y aborda
el problema planteado; partiendo de trabajos de investigacién desarrollados para
Sistemas de Gestion de la Calidad y haciendo énfasis en los requisitos de la calidad
aplicadas en el sector aeronautico que han sufrido largas transformaciones para hoy
concebirse como una gestion necesaria en las organizaciones para la garantia del

cumplimiento de los objetivos.

2.1 Antecedentes

Trabajos de Grado de Maestria

Marqueta, (2016). “Disefio, Planificacion, Desarrollo e Implementacion del
Mantenimiento Ecualizado en una Flota Militar”, trabajo de grado de Maestria en
Ingenieria Aeronautica, Universidad Politécnica de Valencia, Espafa. Este trabajo
permite visualizar el mantenimiento de las aeronaves y componentes como parte
fundamental del sector aeronautico definiendo los procesos medulares basados en
el disefio, planificacién y desarrollo de programas de mantenimiento en
organizaciones de mantenimiento aeronautico consolidadas a través de las
regulaciones vigentes aplicables.

Aporte: Este trabajo establece el contexto de las organizaciones de mantenimiento
aeronautico a través de sus principales ejes de funcionamiento mediante la doctrina

del basamento legal.
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Ortiz (2014), “Sistema de Control de Gestion para la Gerencia de Mantenimiento de
la empresa Aeroservicio S.A.”, trabajo de grado de Maestria en Gestion de Control,
Universidad de Chile, Chile. Este trabajo de grado integra los principales estudios
conceptuales en el area de Sistemas de Control de Gestion enfocados a la Gerencia
de Mantenimiento como unidad estratégica de negocios en el ambito de las
organizaciones de mantenimiento aeronautico, mediante la formulacion y desarrollo
de estrategias que permitan un alineamiento organizacional a través del analisis
contextual de la organizacion planteando los ejes estratégicos.

Aporte: Este trabajo aporta el uso de técnicas y sistemas de control de gestidn en
las unidades neuralgicas de la organizacion, a fin de gestionar la toma de decisiones
basadas en analisis del funcionamiento estratégico y el entorno bajo el cual se

desenvuelve.

Toro (2014). “Diagndstico e Investigacion sobre la utilizacion del Sistema de Gestion
de la Calidad en las empresas de aviacion en el Ecuador”, trabajo de grado de
Maestria en Administracion de Empresas, Universidad Politécnica Salesiana,
Ecuador. Esta investigacion estuvo enfocada en la implementacion de los Sistemas
de Gestion de la Calidad en el sector aeronautico, como base para la normalizacion
de procesos y mejora de la calidad en la industria aeronautica, con el propdsito de
ser una guia para la Autoridad Aeronautica como ente lider y promotor de la mejora
continua para la satisfaccion del cliente y los requisitos.

Aporte: Mediante esta investigacion se logra definir una guia metodoldgica para la
implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad en el campo aeronautico, sin
dejar de lado los altos estandares de calidad requeridos por el fabricante, los
requisitos regulatorios exigidos por la Autoridad Aeronautica y que permite

adaptarse a las politicas y objetivos establecidos por la organizacion.

Flor (2011). “Re-implementacién del Balanced Scorecard — Cuadro de Mando
Integral — como herramienta de control y seguimiento de la Planificacion Estratégica
en la Direccién de la industria aeronautica de la F.A.E.”, trabajo de grado de

Maestria en Alta Gerencia, Instituto de Altos Estudios Nacionales, Ecuador. Esta
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investigacion esta basada en la mejora de la industria aeronautica en su
planificacion estratégica mediante la utilizaciéon del “Cuadro de Mando Integral’
como herramienta de seguimiento y control hacia la consecucion del logro de los
objetivos de la organizacion.

Aporte: Permite profundizar en el uso del Balanced Scorecard como herramienta
ideal para el logro de objetivos en la Planificacion Estratégica organizacional, asi
como el desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad que va de la mano con

los objetivos estratégicos y el funcionamiento de la organizacion.

Suarez (2011). “Sistema de Gestion de la Calidad para los procesos del
Departamento de Servicios de los Concesionarios Toyota de Venezuela, C.A. en la
ciudad de Caracas”., trabajo de grado de Maestria en Sistemas de la Calidad,
Universidad Catodlica Andrés Bello, Venezuela. Mediante esta investigacion se
puede observar como impacta el crecimiento abrupto de las empresas de servicios
en los niveles de calidad ofertados a los clientes y como se pueden implementar
Sistemas de Gestion de la Calidad que permitan medir los procesos y controlar los
estandares requeridos por los fabricantes.

Aporte: La investigacion aporta un modelo conceptual de la gestion de la calidad
aplicable a los procesos de servicios, diagnosticando el desempefio del mismo, y a
su vez determinando la calidad del servicio a fin de tomar un margen comparativo
con las expectativas del cliente.

Colina (2004). “Metodologia para la evaluacion y mejora de la aplicacién de los ocho
principios de Gestion de la Calidad”., trabajo de grado de Maestria en Sistemas de
la Calidad, Universidad Catdlica Andrés Bello, Venezuela. Este trabajo de grado
ofrece las herramientas para coadyuvar a las organizaciones del sector PYME, en
la etapa de diagnéstico, para la aplicacion de los ocho principios de la calidad
mediante lineamientos y directrices que generen acciones de mejora.

Aporte: El trabajo presenta una metodologia para la evaluacién y mejora de la
aplicacion de los ocho principios de la calidad durante la etapa de implementacion

de Sistemas de Gestion de la Calidad en las organizaciones del sector PYME.
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Articulos Técnicos

Fernandez y Monteagudo (2011). “Una experiencia en la implementacion del
Sistema de Gestidn de la Calidad de una empresa de servicio”, Instituto Superior
Politécnico José Antonio Echeverria, Cujae. Facultad de Ingenieria Industrial. La
Habana, Cuba. Este articulo modela un procedimiento para la reingenieria e
implementacion de los Sistemas de Gestidon de la Calidad en empresas de servicio
con enfoque en procesos, estableciendo las interrelaciones entre las actividades
definidas y los requisitos obligatorios presentes en la Norma ISO 9001:2008.

Aporte: El articulo contribuye con técnicas de disefio y mejoramiento de procesos,
asi como la aplicacidn practicas estandares para la implementacion de Sistemas de
Gestidn de la Calidad y el disefio y reingenieria de los sistemas de la calidad.

Palabras claves: mejora de procesos, disefio de Sistemas de Gestidn de la Calidad,

reingenieria de procesos.

Charén (2007). “Importancia de la Cultura Organizacional para el Desarrollo del
Sistema de Gestion de la Calidad. Centro de Informacién y Gestién Tecnoldgica de
Santiago de Cuba. Santiago de Cuba, Cuba”. Este trabajo identifica los factores que
facilitan la implantacién del sistema de gestion de la calidad como la filosofia de
gestion, el modelo gerencial y la cultura organizacional que permiten involucrar al
personal en todas las escalas basado en el compromiso de la Alta Gerencia y que
facilita la toma de decisiones asertivas.

Aporte: Permite visualizar el impacto de la cultura organizacional en el desarrollo e
implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad, asi como el manejo del
personal en la auto generada resistencia al cambio luego de afos de trabajo bajo
un mismo modelo funcional.

Palabras Claves: cultura organizacional, resistencia al cambio, clima laboral,

liderazgo y toma de decisiones.
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2.2. Fundamentos Teoéricos

Calidad

La Calidad ha experimentado una profunda evolucién hasta llegar hoy en dia a lo
que conocemos como Calidad Total. De acuerdo la autora Susana Lépez Rey ha
establecido en su libro (Lopez, Susana. “Implantacion de un sistema de calidad. Los
diferentes sistemas de calidad existentes en la organizacion; Espafa: ldeas
propias”. Editorial 2006.) “un sistema de calidad es la estructura organizativa, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para
llevar a cabo la gestion de calidad”. Por tanto, aqui es de gran importancia resaltar
que cuando se realiza el sistema de gestidén de calidad, se requiere de un elevado
nivel de responsabilidad y compromiso por parte de la gerencia, sin ella se dificulta

e imposibilita el desarrollo del sistema.
Sistema de Gestién de la Calidad

Por su parte, Carlo M. Yafez, en su articulo (Yafnez, Carlo, Sistemas de gestion de
la calidad con base a la norma internacional ISO 9001:2008) define un sistema de
gestion de calidad como “una forma de trabajar, mediante la cual una organizacion
asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, para lo cual planifica,
mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema
de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas”. Segun esta
definicion un sistema de gestion de calidad es un conjunto de procedimientos
técnicos coordinados con el fin de guiar a la organizacion hacia el cumplimiento
satisfactorio de los requisitos del cliente para alcanzar eficiencia en la organizacion,
por tanto, a través del desarrollo la norma ISO 9001 se normalizan estos procesos

y procedimientos.

La evolucion de los sistemas de calidad ha obedecido a las necesidades historicas
en la industria en general. La fabricacion de aeronaves al principio era mas bien
artesanal, no existia un estandar de calidad sino, el propio criterio del artesano

fabricante.
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Posteriormente durante la Segunda Guerra Mundial, el concepto de calidad
equivalia a asegurar la eficacia del armamento (sin importar el costo) con la mayor
y mas rapida produccion (eficacia + plazo = calidad). El propdésito era garantizar la
disponibilidad de un armamento eficaz en la cantidad y el momento precisos.
Durante la posguerra, en Japoén el concepto de calidad equivalia a "hacer las cosas
bien a la primera". El objetivo de esta filosofia de trabajo era minimizar los costos a
través de la calidad, satisfacer a los clientes y aumentar la competitividad de estas
empresas.

En el resto de los paises, sin embargo, se volvié al ideal de la época anterior, la
industrializacidn, no se contempla el aseguramiento sino el control de la calidad;
s6lo se trata de producir cuanto mas mejor, en este tiempo se analiza el trabajo y
se descompone en actividades sencillas. De este modo nace el trabajo en cadena,
el trabajo pasa de ser organizado por un artesano industrial a ser planificado por los
ingenieros. Se comienza a exigir mas calidad, dando inicio a la busqueda a la

optimizacién del grado de adaptacion de un producto a su disefio.

El Control de Calidad

Definiéndose como “El conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo,
utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio”.
Las unidades o departamentos de control de calidad se ven en las organizaciones
a principios del siglo XX, momento en que (Taylor, 1911) patrocinaba una division
entre las funciones y actividades de las organizaciones y en consecuencia una

segregacion entre quienes las ejecutaban y quienes las controlaban.

Otro paso controversial fue las lineas de ensamble desarrolladas por (Ford, 1914),
lo cual vincula formalmente la inspeccién a la produccién e independiente de la
administracién. Ademas, introduce la estandarizacion de piezas de modo que las
mismas fueran intercambiables cumpliendo requisitos minimos y de esta manera
reducir costos, reduciendo la tolerancia de las piezas. Posteriormente, para la
década de 1930 se incluye la estadistica mediante los planes de muestreo a la

inspeccioén evitando controlar el 100% y permitiendo a su vez procesar un producto
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que lleva un error implicito. Es cuando, se ve que es mas rentable y confiable a su
vez controlar el proceso que el producto en si. Es decir, si se lograba mantener bajo
control los parametros del proceso no era necesario controlar el producto. (Shewart,
1930) denomind esta metodologia como “Control Estadistico de Procesos”. De este

modo, la calidad se identifica con la ausencia de defectos.

Originado por control de calidad surge un conflicto entre la funcién de fabricacion (la
busqueda de aumentar la productividad) y la de control de calidad (cuya funcién era
detectar todos los defectos posibles). Sucede entonces que aunque el producto
cumpla con las especificaciones del disefo. En este momento nace el
Aseguramiento de la Calidad (o garantia de la calidad); , la cual se define como “El
conjunto de actividades planificadas y sistematicas, necesario para dar confianza
de que un producto o servicio va a satisfacer los requerimientos establecidos” segun
(Deming, 1950); siendo el concepto basico de este Sistema, garantizar el nivel de
calidad del producto sin embargo, el punto débil es que no contempla la mejora del
producto, ni define sistemas para captar la voz del cliente; por lo cual, aparece la
necesidad de cambiar el sistema de gestiéon y emerge la Gestion de la Calidad.
Empezando por definir la gestion de una organizacion como las “actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”, mientras que el sistema de
gestion el “sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos

objetivos”.

En otros términos el sistema de gestion es el conjunto de elementos (estrategias,
objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades, métodos, tecnologias,
procesos, procedimientos e instrucciones de trabajo) mediante los cuales la
direccién planifica, realiza y controla todas sus actividades para el logro de los

objetivos establecidos.

El concepto de Gestion de la Calidad ha evolucionado con el tiempo junto con el
concepto de Calidad, como se ha expuesto anteriormente para este enfoque la
literatura expone dos visiones acerca de lo que significa la Gestién de la Calidad, la
primera la define como el enfoque técnico de la calidad, plasmado en el control

estadistico de procesos, partiendo de un concepto de la Gestion de Calidad como
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una coleccion de métodos, utilizables puntual y aisladamente para el control de
productos y procesos. (Witcher, 1995); y la segunda como un nuevo paradigma o
forma de dirigir, un Sistema de Gestion con una cierta filosofia de direccién (Bounds,
1994).

La Gestion de la Calidad

Como disciplina ha venido modificando el significado, los conceptos, las
metodologias y los instrumentos de aplicacién; debido a la globalizacion del
mercado y que cada vez es mas competitivo, donde las empresas se ven obligadas
a crear estrategias mas eficientes para satisfacer las necesidades de sus clientes,
ofreciendo un producto o servicio con calidad. Define como “el conjunto de acciones
planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre

la calidad” (Feigenbaum, 1961).

Pero ¢ Qué es calidad? las definiciones mas conocidas sobre la calidad las recopila
Diaz (Diaz, Gabriel. “Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la NTC ISO
9001:2000 en la empresa TECNI JB Y MP Ltda”. [Trabajo de Grado]. Bucaramanga:
Universidad Pontificia Bolivariana. Facultad de Ingenieria Industrial; 2006. 36p.) las

cuales se muestran a continuacion:

El Dr. Edwards Demming indica que: “El control de calidad no significa alcanzar la
perfeccion. Significa conseguir una eficiente produccion con la calidad que espera
obtener en el mercado”. Por su parte el Dr. Joseph M. Juran define la calidad como:
“Adecuacion al uso” y Philip Crosby la define como: “Conformidad con los
requisitos”, coincidiendo con Feigenbaum, quien define la calidad como: “La
composicién total de las caracteristicas de los productos y servicios de marketing,
ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través de los cuales los productos y los
servicios cumpliran las expectativas de los clientes”. Finalmente, la American
Society For Quality Control define la calidad como: “La totalidad de las funciones y
caracteristicas de un producto que le permite satisfacer una determinada

necesidad”.
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El concepto “calidad” se mide mediante el grado de satisfaccion de las necesidades
del cliente. Los objetivos, por lo tanto, seran satisfacer al cliente, mantener la
calidad, reducir los costos y mejorar la competitividad de la organizacion.
Actualmente, los "gurus" de la calidad llegan aun mas lejos. Taguchi define la
calidad como “el grado de pérdida para la sociedad”. El objetivo, es buscar el
método de produccidn que supone un coste minimo para la sociedad. En este
concepto entran otro tipo de consideraciones, como pueden ser las relaciones con

el medio ambiente, la satisfaccion de los trabajadores, etcétera.
Calidad total

El concepto de calidad total intenta conjugar particularmente con la conformidad con
las especificaciones y la satisfaccion de los clientes, las cuales considera
complementarias. Esta perspectiva surge de la Economia y Marketing, ambas
disciplinas establecen que la calidad, junto con el precio y el plazo de entrega, son
variables determinantes en la eleccién del consumidor (Reeves and Bednar, 1994).
Feigenbaum plantea que la calidad no tiene el significado popular de lo mejor en un
sentido absoluto, sino que quiere decir lo mejor dentro del uso al que el producto se
destina y su precio de venta, difundiéndose el concepto de valor como “relacion
calidad / precio” (Feigenbaum, 1951). Bajo esta mirada, la calidad se asocia
estrechamente con el precio de venta, que es el primer factor determinante en la
eleccion del consumidor, descartandose entonces estrategias orientadas a la

busqueda de la excelencia a cualquier precio.

Este concepto de calidad obliga entonces a compaginar la satisfaccion de las
necesidades de los clientes con la mejora de la eficiencia, trabajando para lograr
indices de calidad y precio mas favorables, buscando la mejor calidad posible a un
precio dado. El valor es un indicador de la percepcion de la calidad del producto por
el mercado. La decision de compra del consumidor se tomaria entonces
comparando la relacién calidad/precio entre los productos competidores en el

mercado.

Las empresas mas comprometidas en materia de calidad han comenzado
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recientemente a incorporar un sistema de gestion denominado Gestién de Calidad
Total. Para ello, el proceso supone integrar el concepto de calidad en todas las fases
del proceso y a todos los departamentos que tienen alguna influencia en la calidad
final del proceso y/o servicio prestado al cliente definiendo la Gestién de Calidad
Total como “un conjunto de actividades sistematicas conducidas a través de toda la
organizacién para alcanzar eficaz y eficientemente los objetivos de la compaifiia, asi
como para proveer productos y servicios con un nivel de calidad que satisfaga a los
clientes, en el tiempo y al precio apropiado” (The application guide for the grand
deming prize, 2012). Esto hace suponer que en un futuro el concepto de calidad se
identifique con la satisfaccion por el trabajo bien hecho. Los objetivos buscados
pasarian a ser la satisfaccion interna (empresa), la satisfaccion externa (cliente y
sociedad en general), y una alta competitividad en un mercado en el que la calidad

se considerara como un derecho

Si bien, calidad tiene una definicion general como el cumplimiento de los requisitos
exigidos por un cliente, esto difiere bastante lo que significa o en lo que se interpreta
la calidad de una persona a otra. Siendo la calidad tan subjetiva y dependiente de
las necesidades o expectativas de quien la requiera, definirla propiamente se hace
casi que imposible. Por lo tanto, para que un Sistema de la Calidad esté
documentado es necesario un manual de calidad y procedimientos e instrucciones
técnicas donde su implementacion pueda ser auditable. Por lo cual, se
popularizaron las normas ISO de la serie 9000 como herramienta fundamental para

la certificacion de sistemas de calidad.
1ISO 9001.

La norma ISO, es una Organizacion Internacional de Normalizacion conformada por
los diferentes organismos certificadores de los paises del mundo; en el afio 1989
esta organizacion divulgé la primera serie de normas ISO 9000 las cuales ofrecian
los requisitos minimos para el aseguramiento de la calidad en las empresas. Sin
embargo, como el mercado es dinamico y cambiante, se vio la necesidad de
actualizar las normas de acuerdo con el contexto, por tanto se establecié que cada

ocho afos se realizaria una revision de estas, lo cual dio origen a la segunda edicidon

21



en 1994, a la tercera edicién en 2000, la cuarta edicién en el 2008 y la mas reciente
actualizacion realizada en el 2015, (Fontalvo, T; Vergara, J. La gestién de la calidad
en los servicios ISO 9001:2008. Segunda edicion, 2010.)

Una vez comprendido y analizados estos conceptos, la organizacion puede
desarrollar la aplicacién de los requisitos de la norma ISO 9001 para el disefo del
Sistema de Gestidn de la Calidad, estas normas tienen como meta “prevenir la
insatisfaccion del cliente a través del cumplimiento efectivo de los requisitos" (Nava,
ISO 9000:2000: “Estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora
continua”); la ISO 9001 es una norma internacional basada en la gestion y los
requisitos de control de los procesos destinada a alcanzar la mejora de los mismos;
define un sistema de gestion de la calidad fundamentado en el cumplimiento de 07
principios de gestion de la calidad, basado a su vez en el ciclo de mejora continua
PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).

Esta norma se centra en la deteccion y determinacién de procesos de la
organizacion como actividad decisiva para su funcionamiento eficaz. El proceso de
evaluacion del cumplimiento de los requisitos exigidos por ISO 9001 sera valorado

y auditado por personal que reune todas las competencias técnicas.

La norma internacional ISO 9001 es aplicable a cualquier organizacion sin distincién
o discriminacion por sector o tamano; es ideal para aquellas organizaciones que van
mas alla del cumplimiento legal y persiguen la excelencia empresarial. Dota a la
organizacion de un sistema de gestion de la calidad basado en los estandares
normalizados de aceptacién y reconocimiento internacional, de este modo la
organizacion tiene un valor afadido que generara una ventaja competitiva para
clientes y proveedores. Al mismo tiempo aumenta la posibilidad de establecer
determinadas relaciones comerciales que requieran / exijan altos niveles de calidad
y eficacia estableciendo enlaces con proveedores certificados. Todo ello

repercutiendo de forma directa en la gestion del ahorro y reduccion de gastos.

La certificacion obtenida a través del cumplimiento de la norma ISO 9001 repercutira

en el aumento de la satisfaccion final de sus clientes, mejorando la imagen de los
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productos y su posicionamiento en el mercado. Por otro lado, dota a la organizacién
de un sistema de autoevaluacién enfocado a la mejora continua de su empresa,

basado en sistemas pioneros de gestion de la calidad.

El estudio de la ISO 9001:2015 y el posterior desarrollo e implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad tiene como beneficios una medicién correcta y
permanente de los requisitos que buscan los clientes y que ademas ellos se
compaginen con los alcances y las mejoras de la empresa. Sin importar cual sea la
actividad econdmica de una empresa son de vital importancia los clientes ya que
son quienes adquieren los productos o servicios ofertados, en la norma toman como
parte fundamental de un sistema de gestion de calidad precisamente los clientes,
que de ninguna manera pueden estar fuera del proceso porque son ellos los que
califican la calidad con la que la empresa oferta sus productos, sin importar la

percepcion de calidad que cada uno de ellos tenga

Lo que se busca con el desarrollo del sistema de gestion de calidad es tener un
orden de las operaciones que se realizan dentro de la organizacion, estandarizarlas
y lo mas importante que puedan ser medibles, de esta manera la empresa tendra
bases solidas para conectarse con el cliente y ofrecerle lo mejor que tiene a su
disposicion. Ademas que medir los servicios permite precisar las fallas y detectarlas

con mayor facilidad.
AS9100

La Gestion de la Calidad en la industria aeroespacial puede ser un factor de
definicion entre el éxito financiero y errores de costo; la norma AS9100 es la unica
norma comun para la gestion de calidad y riesgo en la industria aeroespacial, las
empresas aeroespaciales lideres en el mundo la usan y la soportan a través de sus
cadenas de suministro; puede ser utilizada por organizaciones en todo el sector
aeroespacial, incluyendo compafias de diseno, fabricacion mantenimiento y

distribucion.
El Sistema Basico de Calidad para la Industria Aeroespacial (AS9100, Aerospace
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Basic Quality System,) se desarroll6 respondiendo a la ausencia (por su retiro) de
los requerimientos militares MIL-Q-9858 y MIL-1-45208, entre otras, por el Gobierno
de los Estados Unidos de América, tomando como base la Norma ISO 9001:2000 e
incluye los requerimientos contractuales de la FAA, DoD y NASA vy, equivalentes

nacionales en Asia, Europa.

Basada en el modelo de gestion de la calidad propuesto por ISO 9001, AS9100
integra requerimientos adicionales especificos referidos a la industria aeronautica y
espacial, que son diferenciados en el cuerpo de la norma con negritas italicas. Esto
permite a las organizaciones identificar con facilidad cuales son los puntos que
aplican especificamente a la industria aeroespacial en el contexto de la norma ISO
9001.

La norma AS9100 ha sido armonizada a una escala global para facilitar su uso

internacional y demostrar una gestion de calidad efectiva.

Analisis Estratégico.

La siguiente etapa comprende el analisis estratégico, que se realiza desde un foco

tanto externo como interno.

Analisis Externo

Para el desarrollo del analisis externo se “incluye un examen a nivel industrial de la
economia de la industria utilizando marcos como las Cinco Fuerzas de Michael
Porter: el poder de negociacion de los compradores, el poder de negociacion de los
proveedores, la disponibilidad de sustitutos, la amenaza de nuevos entrantes y la
rivalidad del sector.” (Porter, 1985).

Esto consiste en analizar cada una de las siguientes fuerzas:

1. Rivalidad entre competidores.
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Generalmente la fuerza mas poderosa de todas, hace referencia a la rivalidad entre
empresas que compiten directamente en una misma industria, ofreciendo el mismo
tipo de producto.

La rivalidad suele aumentar cuando:

La demanda por los productos de la industria disminuye.

Existe poca diferenciacion en los productos.

Las reducciones de precios se hacen comunes.

Los consumidores tienen la posibilidad de cambiar facilmente de marcas.
Los costos fijos son altos.

El producto es perecedero.

NS N N N R NN

Las fusiones y adquisiciones en la industria son comunes.

2. Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Hace referencia a la entrada potencial a la industria de empresas que producen o
venden el mismo tipo de producto. Cuando las empresas pueden ingresar
facilmente a una industria, la intensidad de la competencia aumenta; sin embargo,
ingresar a un mercado no suele ser algo sencillo debido a la existencia de barreras
de entrada. Como por ejemplo son la necesidad de lograr rapidamente economias

de escala y la necesidad de obtener tecnologia y conocimiento especializado.

Analizar la amenaza de entrada de nuevos competidores nos permite estar atentos
a su ingreso, y asi formular estrategias que nos permitan fortalecer las barreras de

entradas, o hacer frente a los competidores que llegan a entrar.
3. Amenaza de ingreso de productos sustitutos.

Esta amenaza hace referencia al ingreso potencial de empresas que producen o
venden productos alternativos a los de la industria. La presencia de productos
sustitutos suele establecer un limite al precio que se puede cobrar por un producto.

Los productos sustitutos suelen ingresar facilmente a una industria cuando:
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v" Los precios de los productos sustitutos son bajos o menores que los de los
productos existentes.

v Existe poca publicidad de productos existentes.

<\

Hay poca lealtad en los consumidores.
v' El costo de cambiar de un producto a otro sustituto es bajo para los
consumidores.

4. Poder de negociacion de los proveedores.

Esto hace referencia al poder con que cuentan los proveedores de la industria para
aumentar sus precios y ser menos concesivos. Por lo general, mientras menor
cantidad de proveedores existan, mayor sera su poder de negociacion, ya que al no
haber tanta oferta de productos, éstos pueden facilmente aumentar sus precios y

ser menos concesivos.
5. Poder de negociacién de los consumidores.

Hace referencia al poder con que cuentan los consumidores o compradores de la
industria para obtener buenos precios y condiciones. Cualquiera que sea la
industria, lo usual es que los compradores siempre tengan un mayor poder de
negociacion frente a los vendedores; sin embargo, este poder suele presentar
diferentes grados dependiendo del mercado. Por lo general, mientras menor
cantidad de compradores existan, mayor sera su capacidad de negociacion, ya que
al no haber tanta demanda de productos, éstos pueden reclamar por precios mas

bajos y mejores condiciones.

Asimismo, se considera la utilizacion del analisis Politico, Econémico, Social,
Tecnoldgico, Ambiental y Legal (PESTEL).

Para analizar el ambito politico se consideran aquellos factores que puedan
determinar la actividad de la empresa. Por ejemplo, las diferentes politicas del
gobierno, la existencia o ausencia de subvenciones, la politica fiscal de los

diferentes paises, las modificaciones en los tratados comerciales, entre otros.

v" Regulacién promulgada o pendiente que puede afectar la organizacion.
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v Estabilidad del Gobierno.
v Politica Fiscal.
v" Reglamentacioén sobre comercio exterior.

v" Politicas de Bienestar Social.

Un segundo aspecto son los factores econdémicos, las politicas econdémicas del
gobierno, los tipos de interés, los factores macroeconémicos propios de cada pais,
los tipos de cambio o el nivel de inflacion, deben ser tenidos en cuenta para la

definicion de los objetivos econémicos de la empresa.

v Principales tendencias econdmicas existentes.
4 Ciclos econémicos.

v Tendencia de los indicadores economicos.

4 Tipo de interés.

v Oferta monetaria.

v Inflacién.

v Desempleo.

4 Renta disponible

Para el analisis de los factores sociales se deben incluir las oportunidades y
desafios relacionados con las distinciones sociales, como la cultura, la religion, la
clase o casta social, los papeles asignados en funcion del género y los estereotipos

de género.

- Principales cambios en gustos, preferencias y comportamiento.
- Demografia.

- Distribucion de la renta.
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- Movilidad social.

- Cambios de estilo de vida.
- Actitudes hacia el trabajo y el ocio.
- Consumismo.

- Nivel de educacion.

Para efectuar el analisis del ambito tecnolégico se tiene que considerar la
disponibilidad de tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) y el

grado en que el publico destinatario las utiliza.

- Desarrollos que impacten la organizacion.

- Gasto publico en investigacion.

- Atencion de la industria y el gobierno al esfuerzo tecnoldgico.
- Nuevos descubrimientos o desarrollos.

- Rapidez de transferencia tecnoldgica.

Para describir el ambito ecoldgico se tiene que considerar la relacién con el medio

ambiente, los efectos de los cambios climaticos, entre otros.

- Qué agrupaciones medioambientales enfrenta la empresa.
- Leyes de proteccién medioambiental.
- Manejo de residuos.

- Consumo de energia.

Finalmente, en el analisis de aspectos legales o juridicos se tiene que considerar

las leyes relativas al sector aeronautico y aspectos laborales principalmente.

- Condiciones legales predominantes.
- Legislacion sobre la competencia.
- Legislacion laboral.
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- Salud y seguridad.

- Seguridad de los productos.

Ambas herramientas citadas por Kaplan y Norton, ayudan a que “el equipo ejecutivo
desarrolle y comunique un conjunto de pautas, a lo que se denomina agenda del
cambio estratégico, que explica la necesidad de los cambios a introducir en la

estrategia.” (Kaplan y Norton, 2008)

El uso de estas herramientas nos permitira principalmente determinar el grado de
competencia que existe en la industria, y asi poder saber qué tan atractiva es, asi
como detectar oportunidades y amenazas, y asi poder desarrollar estrategias que

permitan aprovechar dichas oportunidades y/o hacer frente a esas amenazas.

Analisis Interno.

Para efectuar el analisis interno de las Organizaciones de Mantenimiento
Aeronautico y su desarrollo de Sistemas de Gestion de la Calidad en Venezuela se
plantea utilizar el analisis de la cadena del valor introducida por Michael Porter. “Esta
cadena identifica la secuencia de los procesos necesarios para entregar a los
clientes los productos y servicios de la compafia. Ademas, de las actividades
primarias de crear un mercado, producir y entregar productos y servicios, y
venderlos a los clientes, la cadena de valor abarca actividades secundarias, o de
soporte -como investigacion y desarrollo, gestidon de recursos humanos y desarrollo
de tecnologia- que facilitan los procesos primarios de creacion de valor”. (Kaplan y
Norton, 2008).

“El analisis de la cadena de valor permite a la empresa saber cuales son las partes
de sus operaciones que crean valor y cuales no. Es importante comprender estos
puntos porque la organizaciéon solo podra obtener rendimientos superiores al
promedio cuando el valor que crea sea superior a los costos que contrae para

crearlo.” (Hitt, Ireland y Hoskisson, 2009).
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“La cadena de valor es un modelo tedrico que grafica y permite describir las
actividades de una organizacién para generar valor al cliente final y a la misma
empresa. En base a esta definicion se dice que una empresa tiene una ventaja

competitiva frente a otra cuando es capaz de aumentar el margen.” (Porter, 1985)

Cada empresa es un conjunto de actividades que se desempefian para disefar,
producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos. La cadena de valor

despliega el valor total, y consiste en las actividades de valor y del margen.

Se dividen en dos amplios tipos:

- Actividades Primarias: Las actividades primarias en la cadena de valor son las
implicadas en la creacion fisica del producto, su venta y transferencia al comprador
asi como la asistencia posterior a la venta. Se dividen a su vez en las cinco

categorias genéricas que se observan en la imagen.

- Logistica interna: La primera actividad primaria de la cadena de valor es la logistica
interna. Las empresas necesitan gestionar y administrar una manera de recibir y
almacenar las materias primas necesarias para crear su producto, asi como el
medio para distribuir los materiales. Cuanto mas eficiente sea la logistica interna,

mayor es el valor generado en la primera actividad.

- Operaciones: La siguiente etapa de la cadena de valor son las operaciones. Las
operaciones toman las materias primas desde la logistica de entrada y crea el
producto. Naturalmente, mientras mas eficientes sean las operaciones de una
empresa, mas dinero la empresa podra ahorrar, proporcionando un valor agregado

en el resultado final.

- Logistica Externa: Después de que el producto esta terminado, la siguiente
actividad de la cadena de valor es la logistica de salida. Aqui es donde el producto
sale del centro de la produccién y se entrega a los mayoristas, distribuidores, o

incluso a los consumidores finales dependiendo de la empresa.
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- Marketing y Ventas: Marketing y ventas es la cuarta actividad primaria de la cadena
de valor. Aqui hay que tener cuidado con los gastos de publicidad, los cuales son

una parte fundamental de las ventas.

- Servicios: La actividad final de la cadena de valor es el servicio. Los servicios
cubren muchas areas, que van desde la administracién de cualquier instalacion
hasta el servicio al cliente después de la venta del producto. Tener una fuerte
componente de servicio en la cadena de suministro proporciona a los clientes el

apoyo y confianza necesaria, lo que aumenta el valor del producto.

- Actividades de Apoyo: En la cadena de valor de Michael Porter, las actividades de
apoyo son las que sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si,
proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias
funciones de toda la empresa. Las lineas punteadas reflejan el hecho de que el
abastecimiento -compras-, la tecnologia y la gestion de recursos humanos pueden
asociarse con actividades primarias especificas, asi como el apoyo a la cadena

completa.

Del analisis interno mediante el uso de estas técnicas se desprendera
principalmente, el como detectar las fortalezas y les debilidades de la empresa. De
esta manera, sera posible desarrollar estrategias que permitan aprovechar dichas

fortalezas y/o hacer frente a esas debilidades.

Terminada esta etapa del analisis corresponde continuar con la formulacién de la
estrategia, es decir responder la pregunta a como se puede competir mejor. Es

decir, formular cual sera la propuesta de valor.
2.3 Marco Referencial

La presente investigacion esta enmarcada en el sector aeronautico,
especificamente en el mantenimiento de aeronaves donde el entorno globalizado
bajo el cual actua el mercado demanda que las organizaciones sean cada vez mas

competitivas, en los cuales la seguridad y la aeronavegabilidad continua de la flota
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de aeronaves operada por los explotadores del servicio de transporte aéreo, se
convierten en pilares fundamentales cuyo cumplimiento define la subsistencia de

las empresas prestadoras del servicio.

Las autoridades regulatorias de los Estados han considerado como mandatorio, la
implementacion de un Sistema de la Calidad que garantice la conformidad de los
procesos productivos en el mantenimiento a costos competitivos. Por lo cual, la
Autoridad Aeronautica Nacional consciente de la responsabilidad con el desarrollo
del transporte aéreo en el pais y tomando como referencia los Tratados
Internacionales como el “Convenio de Aviacién Civil Internacional” del cual
Venezuela es signatario bajo la figura de la Organizacion de Aviacién Civil
Internacional (OACI) y, adicionalmente la Asociacion Internacional de Transporte
Aéreo (IATA) consider6 dentro de las regulaciones venezolanas la exigencia de un
Sistema de la Calidad que permita la estandarizacion de los procesos para el

intercambio comercial y tecnologico con otras empresas a nivel mundial.

La calidad constituye un factor clave de competitividad en el sector aeronautico ante
los retos del futuro y uno de los principales objetivos empresariales. Como
consecuencia, el sector aeronautico se ha visto forzado a adoptar a marchas
forzadas estrategias de diferenciacion y calidad, que ya habian sido anteriormente
incorporadas a los procesos productivos y a otros servicios. Entre los principales
retos que hoy afronta el sector aeronautico se encuentra la introduccién de
instrumentos de calidad para la mejora de la gestion y la calidad del servicio al
cliente. Es por ello que resulta fundamental la cualificacion de los profesionales del
sector en el manejo de herramientas de gestion de calidad necesarias para la

gestion de la empresa.

Uno de los aspectos importantes de las actividades de aviacion relacionadas con la
gestion de la calidad de los equipos de aviacion es un esfuerzo para presentar a las
empresas, junto con las regulaciones de la aviacion, serie de normas ISO 9000. La

aplicacion de estas normas contribuye a la mejora de la organizacién interna de los

32



procesos de produccion y fabricacion, mantenimiento y restauracion. Esto tiene un
efecto positivo en la seguridad y el rendimiento de la actividad econdémica y
financiera de la empresa aeronave.

La heterogeneidad de las instalaciones de regulacion en el campo de la aviacién
hace necesaria la adaptacién de las disposiciones de la serie ISO 9000 y normas
estatales relacionadas con las caracteristicas de estos objetos, asi como los
principios de la construccion del sistema de regulacion estatal de los diferentes

ambitos del campo de aviacion.

2.4. Bases Legales
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela es la Carta Magna vigente
en Venezuela, fue adoptada por el Estado el 15 de diciembre de 1999 y representa
el documento que contiene el marco fundamental del pais bajo el cual deben cefiirse

las leyes del pais.

En el Capitulo VII “De los Derechos Econémicos”, se encuentra el articulo 117 que

establece lo siguiente:

“...Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como a una informaciéon adecuada y no enganosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen,
a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley establecera
los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas
de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos
de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafos
ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos”.

Posteriormente, en el articulo 156 del Capitulo Il “De la Competencia del

Poder Publico Nacional”, se delega al Poder Publico la competencia del
régimen de metrologia legal y control de calidad en el numeral 17.
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Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad (2002)

La Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad, fue publicada en Gaceta
Oficial N° 37.555 el 23 de octubre de 2002 y su objeto es desarrollar principios
orientadores en materia de calidad para garantizar el derecho que tienen las
personas de disponer de bienes y servicios de calidad en el pais.

En el Titulo | “Disposiciones Generales”, Capitulo Il “De los Deberes, Derechos y

Garantias” esta divisado el articulo 06que establece lo siguiente:

“...Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos
bienes y servicios deberan cumplir con las reglamentaciones técnicas
que a tal efecto se dicten. En el caso de que dichos bienes o servicios
estén basados en normas, segun lo establecido en esta Ley, para el
ambito de desarrollo voluntario de sistemas de calidad, las no
conformidades de cumplimiento con normas se podran dirimir o decidir a
través de formulas basadas en los procedimientos de Evaluacion de la
Conformidad entre las partes involucradas.”.

Ley de Aeronautica Civil (2009)

La Ley de Aeronautica Civil vigente, publicada en Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela bajo el N° 367.995, el martes 17 de marzo de 2009 es el
instrumento juridico que regula el conjunto de actividades relativas al transporte
aereo, la navegacion aérea y otras vinculadas con el empleo de aeronaves civiles

donde ejerza jurisdiccion la Republica Bolivariana de Venezuela.
Especificamente en el Capitulo VIl “De la Plataforma Tecnoldgica”, se establecen
los articulos 84 y 85 que contemplan la regulacion en el marco de las organizaciones

de mantenimiento aeronautico.

El articulo 84 establece que el Desarrollo Tecnoldgico a través de esta ley es

contemplado:
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“...La Autoridad Aeronautica regulara el uso de nuevas tecnologias que
favorezcan armonicamente a la aeronautica venezolana y que estén
relacionadas con el surgimiento de las tendencias mundiales para
optimizar el desarrollo seguro ordenado y eficiente de la aviacion. El
Estado promovera el establecimiento de nuevas tecnologias y la
adecuacion de las existentes para alcanzar una industria y
organizaciones de mantenimiento aeronautico altamente competitivos,
en el ambito nacional e internacional y tendran los incentivos y estimulos
que determine el ordenamiento juridico”.

El articulo 85, por su parte especifica la industria y las organizaciones de

mantenimiento aeronautico, segun reza:

“...La industria y Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico
comprenden el conjunto de establecimientos que fabrican, ensamblan o
reparan aeronaves, motores, partes, repuestos, accesorios,
componentes y equipos aeronauticos en general. Para su
establecimiento y funcionamiento se requiere de los respectivos
permisos y certificaciones otorgados por la Autoridad Aeronautica,
conforme con la norma técnica”.

Regulaciéon Aeronautica Venezolana RAV145 (2016)

El objetivo de la Regulacion Aeronautica Venezolana N° 145 es regular los
requisitos y especificaciones para el establecimiento y funcionamiento de las
Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico; su campo de aplicacion esta
representado por aquellos solicitantes que pretendan establecer y operar un Taller
Aeronautico y por todos los entes involucrados incluyendo el personal técnico

aeronautico y los responsable de los talleres.

La RAV 145 en la seccion 145.29 Sistemas de Mantenimiento, Inspecciéon y de
Calidad establece dentro de sus requisitos que las Organizaciones de
Mantenimiento Aeronautico deben establecer un sistema de calidad y de SMS que
incluya auditorias independientes, a fin de verificar el cumplimiento con los

estandares requeridos para el mantenimiento de aeronaves.
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Administracion Federal de Aviacion (Por sus siglas en inglés, Federal Aviation
Administration FAA)

Es la agencia del Departamento de Transporte (Por sus siglas en inglés, Deparment
of Transportation (DOT)) responsable de regular y promover las actividades
aeronauticas civiles mediante el establecimiento de regulaciones y normas minimas
de seguridad para las operaciones aeronauticas reguladas bajo las Regulaciones
de la Aviacién Federal (Por sus siglas en inglés, Federal Aviation Regulations
(FAR’s)). Dichas regulaciones son el fundamento legal de las acciones de la FAA 'y
merecen observancia y cumplimiento. En lo que respecta a los requerimientos que
debe cumplir el operador de un Taller Aeronautico para su certificacion como
estacion reparadora, los mismos son descritos en la FAR 145 denominada

Estaciones Reparadoras.

2.5. Definicion de Términos

Las definiciones contenidas en esta seccion estan basadas en la Gaceta Oficial de
la Republica Bolivariana de Venezuela N° 5.898 Extraordinario. Regulacion
Aeronautica Venezolana (RAV 1) “Definiciones y Abreviaturas”, Caracas,
Venezuela, 24 de Noviembre de 2008.

AERONAVE: Toda maquina que pueda sustentarse en la atmdsfera por reacciones
del aire que no sean las reacciones del mismo contra la superficie de la tierra. (p.
108).

AERONAVEGABILIDAD: Cualidad que indica que la aeronave y sus componentes
coinciden con lo especificado en su certificado tipo, y que se encuentra en

condiciones seguras de operacion. (p. 108).

AEROPUERTO: Todo aerédromo especialmente equipado y usado regularmente

para pasajeros y carga en el trafico aéreo. Todo aerédromo que a juicio de las
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autoridades competentes del Estado, posee instalaciones suficientes para ser

consideradas de importancia en la aviacion civil. (p. 109).

ALTERACION: Sustitucion de alguna parte o dispositivo de una aeronave mediante
el reemplazo de un equipo o sistema por otro de diferente tipo que no sea parte del
Disefo Tipo original de la aeronave tal como esta descrito en las especificaciones
de la misma (hoja de datos del Certificado Tipo, Lista de Equipos aprobada del
fabricante). (p. 109).

ALTERACION MAYOR: es aquella que no estd contemplada en las
especificaciones de la aeronave, motor, hélice o dispositivo y que puede afectar
apreciablemente el peso, balance, resistencia estructural, performance, operacion
de la planta de poder, caracteristicas de vuelo u otras cualidades que afecten la
aeronavegabilidad; o que no se realiza de acuerdo a practicas aceptadas o que no
puede ser realizada por medio de operaciones elementales de mantenimiento.
(p. 109).

ALTERACION MENOR: Alteracién que no sea una alteracién mayor. (p. 109).

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Actividad que da a todos los interesados la
evidencia necesaria para tener confianza de que la funcidén de calidad se esta

realizando adecuadamente. (p. 111).

AUTORIDAD AERONAUTICA: Autoridad de un Estado contratante de la OACI, a
cargo entre otras funciones, de la regulacién y control de la aviacion civil y la

administracién del espacio aéreo. (p. 111).
AVION: Equipo propulsado por motor que debe su sustentacién en vuelo

principalmente a reacciones aerodinamicas ejercidas sobre superficies que

permanecen fijas en determinadas condiciones de vuelo. (p. 111).
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CALIBRACION: Consiste en la comparacion de los equipos de medicién y prueba
con una precision desconocida con un patron o estandar de medicién conocido, en
funcidn de detectar, correlacionar, reportar o eliminar el ajuste de cualquier

variacion en la precision del instrumento que esta siendo comparado. (p. 112).

CALIDAD: Todas las caracteristicas de una entidad que se refieren a su capacidad

para satisfacer necesidades establecidas e implicitas. (p. 112).

CERTIFICACION: Procedimiento por el cual la autoridad aerondutica actuando en
ejercicio de sus competencias reconoce mediante documento publico, que una
persona, servicio; producto o proceso, opera o se ejecuta en torno a una actividad

aeronautica conforme a los requisitos exigidos. (p. 113).

CERTIFICADO DE AERONAVEGABILIDAD: Documento publico otorgado por la
Autoridad Aeronautica que certifica que la aeronave a la que se refiere ha sido

encontrada en condiciones de aeronavegabilidad. (p. 113).

CERTIFICADO TIPO (TC): Documento expedido por un estado contratante para
definir el disefio de un tipo de aeronave y certificar que dicho disefio satisface los
requisitos pertinentes de aeronavegabilidad del estado. El certificado tipo origina los
siguientes documentos: hoja de especificaciones, manual de vuelo aprobado,

certificado de aeronavegabilidad, manual de mantenimiento. (p. 113).

CERTIFICADO TIPO SUPLEMENTARIO (STC): Es el que modifica al certificado
tipo. Se aplica cuando son afectados el disefio, las limitaciones de operacion, los
procedimientos y el peso y balance. Origina dos documentos: suplemento aprobado

al manual de vuelo y peso y balance (datos de nueva configuracion).
(p. 113).

COMPONENTE: Todo instrumento, mecanismo, equipo, parte; aparato, o

accesorio, incluyendo equipo de comunicacion que es usado o que se pretende usar
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en la operacion o en el control de una aeronave en vuelo, que es instalado o se
pretende instalar o colocar en la aeronave y que no es parte fija de una estructura

o de un motor. (p. 113).

COMPONENTE DE AERONAVE: Todo equipo, instrumento, sistema o parte de una
Aeronave que una vez instalado en ésta, es esencial para su funcionamiento. (p.
113).

CONFORMIDAD DE MANTENIMIENTO: Es la declaracién escrita por la cual se
certifica que los trabajos de mantenimiento a los que se refiere han sido concluidos
de manera satisfactoria, de conformidad con los datos aprobados y los

procedimientos descritos en los manuales de las organizaciones de mantenimiento.
(p. 115).

CONTROL DE CALIDAD: Proceso de regulacion a través del cual se puede medir
la calidad real, compararla con las normas y actuar sobre la diferencia. (p. 115).

CORROSION: Es el proceso donde un material es atacado o degradado
progresivamente debido a la accion de los elementos naturales o mediante agentes

quimicos. (p. 115).

DIRECTIVA DE AERONAVEGABILIDAD (AD): Las Directivas de
aeronavegabilidad indican los productos aeronauticos en los que existe una
condicion que pone en peligro la seguridad y/o en los que es probable que exista tal

condicion o que surja en otros productos del mismo disefio tipo. (p. 116).

ESTADO DE DISENO: Estado que tiene jurisdicciéon sobre la entidad responsable
del disefio de tipo. (p. 119).

ESTADO DE FABRICACION: Estado que tiene jurisdiccién sobre la entidad

responsable del montaje final de la aeronave. (p. 119).
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ESTADO DEL EXPLOTADOR: Estado en el que esta ubicada la oficina principal

del explotador o, de no haber tal oficina, la residencia permanente del explotador.
(p- 119).

ESTADO DE MATRICULA: Estado o pais en cuyo registro aeronautico esta inscrita

o matriculada una aeronave civil. (p. 119).

ESTRUCTURA DE AERONAVES: Fuselaje con sus componentes (largueros,
barquillas, capotajes, carenados), las superficies aerodinamicas, incluyendo
rotores, pero excluyendo hélices y planos aerodinamicos rotativos de motores, y

trenes de aterrizaje con sus accesorios y comandos. (p. 119).

EXPLOTADOR DE AERONAVES: Persona, organismo o empresa que se dedica,

o propone dedicarse, a la explotacion de aeronaves. (p. 119).

FUGA: La presencia o evidencia anormal de fluido en torno a conexiones o en un

componente. (p. 119).

GESTION DE LA CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad. (p. 120).

HABILITACION: Autorizacién inscrita en una licencia o certificado y en la que se
especifican condiciones especiales, atribuciones o restricciones referentes a la

misma. (p. 120).

HANGAR: Es un lugar utilizado para guardar y hacer mantenimiento a las
aeronaves generalmente de grandes dimensiones y situado en los aeropuertos.
(p- 120).

MANTENIMIENTO: Ejecucion de los trabajos requeridos para asegurar el

mantenimiento de la aeronavegabilidad de las aeronaves, lo que incluye una o
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varias de las siguientes tareas: reacondicionamiento, inspeccion, reemplazo de
partes, rectificaron de defectos e incorporacién de una modificacion o reparacion.
(p. 122).

MANTENIMIENTO EN LINEA: Son operaciones de Mantenimiento sencillas
realizadas antes del vuelo para asegurar la condicion de aeronavegabilidad de la
Aeronave, incluyendo la caza de fallas (troubleshooting), correccion de defectos
sencillos, servicios, reemplazo de componentes reemplazables en linea (LRU),
mantenimiento y chequeos programados que comprendan inspecciones visuales
para detectar condiciones insatisfactorias obvias que no requieran inspecciones

detalladas extensas. (p. 122).

MANTENIMIENTO DE LA AERONAVEGABILIDAD: Procedimientos y acciones
que tienden a mantener la aeronavegabilidad de una aeronave en forma continua.
(p. 122).

MODIFICACION: Una modificacion de un producto aeronautico significa un cambio

en el disefo tipo que no constituya una reparacion. (p. 123).

MOTOR: Es la parte de una aeronave usada para impulsar y lograr el vuelo de la
misma, e incluye los equipos y accesorios necesarios para su funcionamiento.
(p. 123).

ORGANIZACION DE MANTENIMIENTO AERONAUTICO (OMA): Es un
organismo de mantenimiento reconocido por el Instituto Nacional de Aviacion Civil,
para efectuar cualquiera de las acciones de mantenimiento u otras inspecciones
requeridas, mantenimiento preventivo, reconstruccion o alteraciones de aeronaves
o partes de las mismas, que actua bajo la supervisidn reconocida por la Autoridad

Aeronautica. (p. 125).
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PARTE DE VIDA UTIL LIMITADA: Partes respecto a las cuales existe una fecha
de retiro, una limitacién de vida util en servicio o una condicidon de retiro. Debe
retirarse permanentemente del servicio cualquier parte de vida util limitada cuando,
o antes de que, exceda su limite de operacion en horas, ciclos o tiempo calendario.
(p. 126).

PERFORMANCE: Condiciones de rendimiento de las aeronaves. (p. 126).

RAJADURAS: Una ruptura o fallas en una superficie o una separacion incompleta

de dos partes. (p. 129).

REACONDICIONAMIENTO: Es la restauracion de una aeronave o producto
aeronautico utilizando métodos, técnicas y practicas aceptables a la Autoridad
Aeronautica, incluyendo desensamble, limpieza e inspeccién, como sea permitido;
reparacion, como sea requerido y re ensamble para llevarla a su condicion de
aeronavegabilidad original; y que es probado de acuerdo a normas actualizadas y
datos técnicos aceptables a la Autoridad Aeronautica, los cuales han sido
desarrollados y documentados por el Estado de Disefo, el poseedor de un
certificado tipo, certificado tipo suplementario, o de un material, parte, proceso, o
dispositivo aprobado bajo una Parte de Fabricacién Aprobada (PMA) o una Orden
Técnica Estandar (TSO). (p. 129).

REEMPLAZAR: El cambiar un componente o pieza con otra que se encuentra

operativa. (p. 129).

REPARACION: Se entiende por reparacion de un producto aerondutico un cambio
de disefio destinado a restaurar una condicion de aeronavegabilidad, como

consecuencia de dafos o desgaste. (p. 130).
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REPARACION MAYOR: Reparaciéon que: si es realizada en forma incorrecta,
puede afectar el peso y balance, resistencia estructural, performance, operacién de
planta de poder, caracteristicas de vuelo u otras cualidades que afecten la
aeronavegabilidad, o no es realizada de acuerdo a las practicas aceptadas o no se

puede realizar por medio de operaciones elementales. (p. 130).

REPARACION MENOR: Reparacién que no sea una reparaciéon mayor. (p. 130).

REQUISITO DE AERONAVEGABILIDAD: Exigencia del Estado (o de la Autoridad
Aeronautica) con respecto al disefo, materiales, procedimientos de construccion y
fabricacion, performance, cualidades de vuelo, sistemas y equipos de una aeronave
y sus componentes, con el objeto de asegurar la seguridad de sus operaciones. (p.
130).

RODAJE: Movimiento autopropulsado de una aeronave sobre la superficie de un

aerédromo, excluidos el despegue y el aterrizaje. (p. 130).
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CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se definen los mecanismos utilizados para analizar el problema a
través de procedimientos especificos aplicables que incluyen las técnicas de
observacion y recoleccidon de datos mostrando el resultado de la aplicacién,
sistematica y légica de los conceptos expuestos en el Marco Tedrico. El marco
metodoldgico segun Arias (2006) se define como el “Conjunto de pasos, técnicas y
procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas” (p. 16). Este
método esta basado en la formulacion de hipoétesis, las cuales pueden ser

confirmadas o descartadas en el desarrollo de la investigacion.

Por otra parte, Tamayo (2003) define el marco metodolégico como “Un proceso que,
mediante el método cientifico, procura obtener informacion relevante para entender,
verificar, corregir o aplicar el conocimiento” el conocimiento es adquirido al ser

relacionado con las hipotesis que dan respuesta a los problemas planteados (p. 37).

3.1 Tipo de Investigacion

El enfoque de la investigacidon esta basado en un modelo proyectivo debido a que
se origina en un proceso deductivo y sistematico donde cada proceso sirve para
comprobar y explicar el conocimiento objetivo y comprobable. Mediante la
investigacion proyectiva se desarrolla un proceso de investigacion donde no
precisamente debe acertar en las hipotesis planteadas sino dar respuesta a los

objetivos planteados.

La investigacién por su parte se define como una investigacién proyectiva (Hurtado,
J), donde se busca especificar las propiedades y caracteristicas de los Sistemas de
Gestidn de la Calidad en Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico mediante
el analisis del entorno aplicable a diferentes organizaciones creando un proceso

sistematico basado en el marco legal regulatorio en Venezuela.
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En concordancia con lo expuesto por Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014,
p.117). Quienes definen la investigacion de tipo descriptiva como aquellos que
“...buscan especificar las propiedades, las caracteristicas, y los perfiles de las
personas, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno que se
someta a analisis”.

La investigacion se enmarca en un tipo de investigacion de campo, la cual segun
Arias (2006) “consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular o controlar variables alguna”. (p. 94), en este
sentido la investigacion se realizara la comparacién de los requisitos basicos
inmersos en la norma ISO 9001:2015 con la RAV 145 en el desarrollo de un Sistema
de Gestion de la Calidad. A su vez, esta apoyada en la recopilacion de informacion

a través de documentos legales que determinen los requisitos basicos de operacién.
Nivel de la investigacién

La investigacidn se ubica en un nivel descriptivo, en ese sentido, Cazau (2006)
plantea que en este nivel: se seleccionan una serie de cuestiones, conceptos o
variables y se mide cada una de ellas independientemente de las otras, con el fin,
precisamente, de describirlas. Estos estudios buscan especificar las propiedades

importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno. (p. 27).

De acuerdo con los postulados expresados por el autor la investigacién tiene el
propésito de identificar y describir el objeto de estudio mediante la observacion en
el marco de la concepcion empirica basada en la experiencia de los actores
involucrados en el fendmeno estudiado con el fin de identificar y describir las
ocurrencias que implican la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
en las organizaciones de Mantenimiento Aeronautico que se rigen bajo la

Regulacion Aeronautica Venezolana RAV 145 certificadas nacionales y extranjeras.
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3.2 Poblaciéon y muestra.

Segun Arias (2006) la poblacion es “...el conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion” (p. 81).la cual viene dada por las Organizaciones de Mantenimiento
Aeronautico que se rigen bajo la Regulacion Aeronautica Venezolana RAV 145
certificadas nacionales y extranjeras. La poblacion incluye organizaciones
pequenas, medianas y grandes donde se presta servicio de mantenimiento a
aeronaves, motores y componentes de los explotadores de servicio de transporte

aéreo venezolano.
Muestra

La muestra segun Arias (Ob.cit.) es el “...subconjunto representativo y finito que se
extrae de la poblacion accesible” (p. 83); en este caso se aplicé un muestreo
intencional, no probabilistico, que segun Hurtado (2007) ocurre cuando “...no se
conoce la probabilidad que cada elemento tiene de formar parte de la poblacion, y
los criterios para seleccionar la muestra responden a criterios no basados al azar”
(p. 141). En este caso La muestra esta definida para los Departamentos de Control
y Aseguramiento de la Calidad en: Una (1) Organizacion de Mantenimiento
Aeronautico grandes dependientes de explotadores de servicio aéreo regular
certificadas nacionales. Una (1) Organizaciéon de Mantenimiento Aeronautico
pequefia dependiente de explotador de servicio aéreo en operaciones no regulares
certificada nacional. Y una (1) Organizacion de Mantenimiento Aeronautico
prestadoras de servicio de mantenimiento mayor en aeronaves venezolanas

certificadas internacionales.
3.3 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez y otros (2014) lo define como el “conjunto de operaciones, estrategias y
tacticas que el investigador realiza antes y con el fendmeno en estudio en relacion
a las operaciones que le otorga el mismo” (p. 354). Del mismo modo, Austin (2004)
menciona que “el paradigma cualitativo aparecié presentando al mundo como una

estructura en movimiento, cambiante y lleno de dinamismo, en donde las personas
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son concebidas como agentes activos en la construccion de las realidades que se

presentan” (p. 115).

En esta investigacién se determinaron como técnicas el analisis documental, la

observacion, la medicion y la Matriz FODA.

La Observacion es una técnica que consiste en observar directamente el fenémeno
tomando informacion que posteriormente sera analizada. La observacion es un
elemento fundamental en todo proceso investigativo en el cual se apoya el
investigador para obtener el mayor numero de datos que permita evaluar los

factores que afectan el desarrollo de la investigacion. Arias (2012)

La medicion corresponde a otra forma de observacion que permite asignar numeros
o simbolos a objetos y situaciones en observaciones registradas de acuerdo a

normas que representen valores ordenados comparables entre si. Arias (2012)

En el analisis documental se consultan documentos escritos tales como: normas,
reglamentos y leyes que pueda ser utilizado como registro de cumplimiento de

alguna actividad determinante para la calidad.

La Matriz DOFA es una herramienta importante de formulacién de estrategias
enfocadas al desarrollo de estrategias basadas en las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas que influyen en las organizaciones o sectores de estudio.
Balestrini (2010)

Estas herramientas permiten definir posturas, actitudes, dificultades, patrones y
comportamientos predominantes que son resultado de la utilizacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad.

3.4 Validez y Confiabilidad.

En este apartado, para revisar la validez del cuestionario, se procedioé a presentar
el mismo a tres (03) expertos para que evaluaron la validez de constructo y de

contenido, en esos términos Sierra, R (1995) define la validez del instrumento como
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“...un procedimiento que permite establecer si los item del instrumento estan

adaptados al contenido que se esta desarrollando en la investigacion” (p. 33).

Para aprobar el instrumento, el autor empleara la técnica denominada “juicio de
expertos”, que segun Pérez (2002) “...es la revision exhaustiva del instrumento de
investigacion antes de ser aplicado (...) realizada por un panel de expertos
conocedores del tema en estudio y con experiencia en metodologia de la

investigacion” (p. 69).

Para realizar el proceso inicialmente, se les entregd a los expertos el planteamiento
del problema, la operacionalizacién de variables y el formato de evaluacion
establecido por la institucidn y posteriormente una vez evaluado, se procedio a su

aplicacion.

Para evidenciar la confiabilidad del instrumento, se debe medir la precision de la
informacion que produjo el mismo, una vez aplicado a otros sujetos para comparar
el resultado con lo que el investigador quiere alcanzar, en este sentido, Hernandez,

Fernandez y Baptista (2004) definen la confiabilidad como “... el grado en que su

aplicacién repetida al mismo sujeto produce iguales resultados” (p. 21).

Bajo estas consideraciones, se aplicd una prueba piloto a tres (03) expertos con las
mismas caracteristicas de la muestra y una vez aplicada se verifica si los resultados
de la misma reflejan la intencidén del autor con relacion al tema objeto de estudio.
En este sentido, Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) plantean que la
confiabilidad “...se refiere al grado en que su aplicacidn repetida al mismo sujeto u

objeto produce resultados iguales” (p. 277).

3.5. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

La presente investigacion estara dividida en cinco (05) fases.

Fase |. Identificacion del objeto de la investigacion.

Identificacion el problema originado en las Organizaciones de Mantenimiento

Aeronautico en el contexto de las regulaciones aeronauticas venezolanas con el fin
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de estructurar el Marco Tedrico que permite fundamentar la investigacion. Por lo
cual, es necesario indagar, consultar y organizar de manera sistematica la
informacion base de la investigacion a través de fuentes bibliograficas, legales y

digitales que permitan el desarrollo investigativo.
Fase Il. Delimitacion del alcance.

Delimitar el alcance de la investigacion analizando e interpretando la informacion
recopilada tanto documental como la obtenida a través de la investigacion de campo

desarrollada en el sector aeronautico.
Fase lll. Seleccion de herramientas e instrumentos metodolégicos.

Seleccionar las posibles estrategias y tacticas bajo las cuales se desarrolla la
investigacion mediante herramientas e instrumentos metodoldgicos que faciliten el
levantamiento de la estructura documental de los Sistemas de Gestion de la Calidad
e implementacion en las organizaciones. En este punto, se deben tomar en cuenta

los estudios del entorno, factibilidad y analisis de costo beneficio.
Fase IV. Desarrollo e Implementacion del Sistema.

Desarrollar la estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad y modelar

la implementacion del mismo en las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico.
Fase V. Presentacion de resultados.

Redaccion del informe de resultados, conclusiones y recomendaciones. Asi como,
comprobacién del cumplimiento de los objetivos y aportes otorgados por la

investigacion.
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Figura 1. Fases de la Investigacion. (2018)

3.2 Procedimiento por Objetivos

1. Realizar un diagnostico del contexto general como se encuentran las
Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico en Venezuela en relacién a los
Sistemas de Gestion de la Calidad: Se llevara a cabo a través de la recopilacién de
informacion tomando como base la muestra definida de las Organizaciones de
Mantenimiento Aeronautico venezolanas, verificando el campo de aplicacion,
alcance de las habilitaciones, la Lista de Capacidades de la organizacion, manual
de procedimientos de mantenimiento y politicas establecidas para el Sistema de la
Calidad requerido en la regulacién aeronautica vigente. Finalmente, se realiza un
cuadro comparativo que permita definir los criterios generales bajo los cuales esta

constituida la estructura del Sistema de Gestidon de la Calidad en las OMA’s.

2. Determinar las caracteristicas y lineamientos que debe tener el Sistema de
Gestidn de la Calidad aplicado a las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico,

en cumplimiento con las Regulacién Aeronautica Venezolana RAV 145: Se realizara
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mediante una lista de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 y la Regulacién
Aeronautica Venezolana RAV 145. Seccion 145.13. Literal (a) Sistema de la

Calidad; estableciendo una referencia cruzada entre ambas normativas.

3. Disenar la estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la
norma ISO 9001:2015 asociado a los requerimientos de la RAV145; para la
estandarizacién de los procesos en las Organizaciones de Mantenimiento
Aeronautico: Se define la piramide documental que sirve de base a la estructura,
definiendo los manuales, procedimientos, instrucciones técnicas, anexos y formatos
que avalan el Sistema de Gestion de la Calidad y, posteriormente un cuadro

sinoptico que defina la estructura.

4. Desarrollar un Estudio de Factibilidad Econdmica y Analisis de Costo-Beneficio
sobre el impacto de la implementacién de un SGC en las Organizaciones de
Mantenimiento Aeronautico: El estudio de factibilidad econdmica se realiza a través
de la descripcidn de los servicios prestados por una OMA, la definicién de la
tecnologia utilizada en la ejecucion de mantenimiento, un modelo de negocio,
estrategias de marketing para el analisis de costos de tiempo, costos de ejecucion
del SGC y costos de adquisicion de nuevos recursos; y los factores de riesgos
criticos. En el caso del analisis de costo - beneficio sera realizado a través de la
determinacién de costos, analisis de ventajas y desventajas competitivas y

evaluacion de rentabilidad de la inversion.

5. Elaborar un Plan de Implementacion y Mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad en Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico en Venezuela: El Plan
de Implementacion y Mejora estara basado en la metodologia del Ciclo de
Schewart?/ DEMING PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y con la propuesta
de la herramienta FODA y analisis de causa raiz para la implementacién de mejoras
al SGC.
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3.3

Variables, Definicion Conceptual y Operacional e Indicadores

Tabla 1. Definicién Conceptual de Variables.

Objetivos Especificos

Variable

Definicion

Diagnosticar los procesos que
deben seguir las
Organizaciones de
Mantenimiento Aeronautico
para la operacionalizacién de
los objetivos estratégicos de la
organizacion con el Sistema de
Gestioén de la Calidad.

Objetivos Estratégicos

Se utilizan para  hacer
operativa la declaracion de la
mision. Es decir, ayudan a
proporcionar direcciéon a como
la organizacion puede cumplir
o trasladarse hacia los
objetivos mas altos de Ila
jerarquia de metas, la vision y
la mision.

Describir los parametros de
operacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad en las

Organizaciones de
Mantenimiento Aeronautico
teniendo como requisito

adicional las regulaciones
aeronauticas aplicables

Parametros de Operacion de
un Sistema de Gestion de la
Calidad

Los parametros de operacion
aportan informacion
actualizada y objetiva para
ayudar a los fabricantes de
maquinas y usuarios para que
puedan ofrecer a las personas
que trabajan con estas, que
sean lega les, seguras vy
eficientes. Asi servir de guia
para el uso y funcionamiento
de la maquina.

Proponer un Sistema de
Gestion de la Calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 en
la industria del mantenimiento
aeronautico

Sistema de Gestion

El sistema de gestion de la
calidad es la gestion de
servicios que se ofrecen, y que
incluye planear, controlar, y
mejorar, aquellos elementos
de una organizacién, que de
alguna manera afectan o
influyen en la satisfaccion del
cliente y en el logro de los
resultados deseados por la

organizacion.

Fuente: La autora (2018
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Tabla 2. Definicion Operacional de Variables.

Variables Dimension Indicador Técnica Items
/instrumento
Planes de accion 1
Obijetivos Planificacion Determinacion Cuestionario 2
Estratégicos estratégica Ponderacion de las 3
discrepancias
Parametros de Aplicacion de la 4
o L norma ISO
Operacién de un Obijetivos de la — . .
. i . Implementacién de Cuestionario 5
Sistema de Gestion calidad .
) indicadores de
de la Calidad -
gestion
Planificacion 6
Sistema de Gestion Calidad Total D|recc.|on — Cuestionario !
Organizacion 8
Control 9

Fuente; La autora (2018)

3.4 Aspectos Eticos
Caédigo de ética profesional del Colegio de Ingenieros de Venezuela (1996).

El colegio de ingenieros es un cuerpo moral de caracter publico, con personalidad
juridica y patrimonio propio. Su principal objetivo es servir como guardian de interés

publico y actuar como asesor del Estado en los asuntos de su competencia.

El ingeniero debe ejercer su profesion de manera digna y dando siempre la imagen
de un profesional ampliamente especializado en el area técnica, dedicar el ejercicio
de sus funciones a actividades estrictamente profesionales sin usar las destrezas ni

conocimientos que posea para fines ajenos a su profesion.

Es indispensable que el comportamiento del ingeniero, en cuanto a sus relaciones
con todos los factores que conforman el entorno en el cual se desenvuelve como
colegas, usuarios, otros profesionales y el resto de la sociedad, se dé en términos
de una honestidad e integridad para asi difundir la credibilidad y confiabilidad de los

proyectos como resultado de las actividades realizadas por éste.

El cédigo de Etica del Colegio de Ingenieros de Venezuela esta constituido por

veintidos (22) articulos, que definen lo siguiente:
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1ro. (virtudes): Actuar en cualquier forma que tienda a menoscabar el honor, la
responsabilidad y aquellas virtudes de honestidad, integridad y veracidad que deben

servir de base a un ejercicio cabal de la profesion.

2do. (ilegalidad): Violar o permitir que se violen las leyes, ordenanzas y

reglamentaciones relacionadas con el cabal ejercicio profesional.

3ro. (conocimiento): Descuidar el mantenimiento y mejora de sus conocimientos
técnicos, desmereciendo asi la confianza que al ejercicio profesional concede la

sociedad.

4to. (seriedad): Ofrecerse para el desempefio de especialidades y funciones para

las cuales no tengan capacidad, preparacion y experiencias razonables.

5to. (dispensa): Dispensar, por amistad, conveniencia o coaccion, el cumplimiento
de disposiciones obligatorias, cuando la mision de su cargo sea de hacerlas respetar

y cumplir.

6to. (remuneracion): Ofrecer, solicitar o prestar servicios profesionales por
remuneraciones inferiores a las establecidas como minimas, por el Colegio de

Ingenieros de Venezuela.

7mo. (remuneracion): Elaborar proyectos o preparar informes, con negligencia o

ligereza manifiestas, o con criterio indebidamente optimista.

8vo. (firma): Firmar inconsultamente planos elaborados por otros y hacerse
responsable de proyectos o trabajos que no estan bajo su inmediata direccion,

revision o supervision.

9no. (obras): Encargase de obras, sin que se hayan efectuado todos los estudios

técnicos indispensables para su correcta ejecucion, o cuando para la realizacion de
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las mismas se hayan sefalado plazos incompatibles con la buena practica

profesional.

10mo. (licitaciones): Concurrir deliberadamente o invitar, a licitaciones de Estudio

y/o proyectos de obras.

11ro. (influencia): Ofrecer, dar o recibir comisiones o remuneraciones indebidas v,
solicitar influencias o usa de ellas para la obtencidon u otorgamiento de trabajos

profesionales, o para crear situaciones de privilegio en su actuacion.

12do (ventajas): Usar de las ventajas inherentes a un cargo remunerado para

competir con la practica independiente de otros profesionales.

13ro. (reputacion): Atentar contra la reputacion o los legitimos intereses de otros
profesionales, o intentar atribuir injustificadamente la comisién de errores

profesionales a otros colegas.

14to. (intereses): Adquirir intereses que, directa o indirectamente colindan con los
de la empresa o cliente que emplea sus servicios 0 encargases sin conocimiento de

los interesados de trabajos en los cuales existan intereses antagonicos.

15to. (justicia): Contravenir deliberadamente a los principios de justicia y lealtad en
sus relaciones con clientes, personal subalterno y obreros, de manera especial, con
relacion a estos ultimos, en lo referente al mantenimiento de condiciones equitativas

de trabajo y a su justa participacion en las ganancias.
16to (el ambiente): Intervenir directa o indirectamente en la destruccion de los

recursos naturales u omitir la accion correspondiente para evitar la produccion de

hechos que contribuyen al deterioro ambiental.
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17mo. (extranjeros): Actuar en cualquier forma que permita o facilite la contratacion
con profesionales 0 empresas extranjeras, de estudios o proyectos, construccion,
inspeccion y supervision de obras, cuando a juicio del Colegio de Ingenieros, exista

en Venezuela la capacidad para realizarlos.

18vo. (autoria): Utilizar estudios, proyectos, planos, informes u otros documentos,
que no sean el dominio publico, sin la autorizacion de sus autores y/o propietarios.
19n0. (secreto): Revelar datos reservados de indole técnico, financiero o
profesionales, asi como divulgar sin la debida autorizacién, procedimientos,
procesos o caracteristicas de equipos protegido por patentes o contratos que
establezcan las obligaciones de guardas de secreto profesional. Asi como utilizar
programas, discos, cintas u otros medios de informacién, que no sea de dominio
publico, sin la debida autorizaciéon de sus autores y/o propietarios, o utilizar sin

autorizacion de cédigos de acceso de otras personas, en provecho propio.

20mo. (experimentacion y servicios no necesarios): Someter a su cliente o a su
empleador a la aplicacion de materiales o0 métodos en experimentaciéon, sin su

previo y total conocimiento y aprobaciéon o recomendarle servicios no necesarios.

21ro. (publicidad indebida): Hacer o permitir cualquier publicidad no institucional,
dirigida a atraer al publico hacia la accion profesional, personal o participar en
programas de television, radio u otros medios, que no tengan caracter divulgativo
profesional, o que en cualquier forma, ateten contra la dignidad y seriedad de la
profesion. Asi como, valerse de posicion para proferir declaraciones en los medios

o hacer propaganda de materiales, equipos y tecnologias.

22do. (actuacion gremial): Incumplir con lo dispuesto en las “Normas de Actuacion
Gremial del CIV”.
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3.5

Cronograma

DESARROLLO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA ORGANIZACIONES DE MANTENIMIENTO
AERONAUTICO VENEZOLANAS BAJO LOS PARAMETROS DE LA NORMA ISO 9001:2015.

10/03 09/05 08/06 08/07 07/08 06/09 06/10 05/11 05/12 04/01

Elahoracidn de Proyecto de Trobajo de Grodo de Moestrio |:|
Capituto . E] Problema

Planteamiento del Problema

oy

Objetivos
Justificacidn de la Investigocidn

Alcance de la Investigacidn

oboo

Limitaciones de ko Investigacidn

Copitulo I, Marco Tedrico |

Fundomentos Tedricos
Marco Referencial

il |

Bases Legales

Capftulo 1. Marco Metodoldgico
Tipo de Investigoddn

Disefio de la Investigocidn
Poblacidn y Muestra

Técnicas de Recoleccidn de Datos

Fases de la Investigacidn

DDDDDH

Operacionalizacion de Variables
Aspectos Eticos
Cronograma de Efecucion

Recursos

HORE

Introduccidn, Resumen y Preliminares D
Entrega de Proyecto de Trabaje de Grodo de Moestria E

Desarrollo de la Investigocidn [ |
Capitulo IV. Andlisis de Resultadas /1
Capitulo V. Propuesta ]
Conclusiones y Recomendaciones D

Anexos I:I

Entrega y Presentacidn

03/02

Figura 2. Cronograma de Actividades.
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3.6 Recursos

Segun Arias (2012), los aspectos administrativos se encuentran en un capitulo en

el cual se expresan los recursos y el tiempo necesario para el desarrollo o ejecucion

de la investigacion.

RECURSOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

Clasificacion

Humanos

Tecnolégicos

Materiales

Servicios

Educativos

Descripcion Cantidad Costo en Bs. F Horas Hombre
Investigador 1 - 350
Asesor Metodoldgico 1 80.000.000,00 20
Tutor 1 80.000.000,00 20
Computadora 1
Impresora 1
Internet 1
Fotocopiadora 1 -
Pen drive 16 GB 1 39.000.000,00
Telefono 1 700.000,00
Resmg:r?dpape' 1 | 12.000.000,00
Cartuchos de tinta 4 100.000.000,00
Utiles de oficina
('ap'kfsrr;fj’olf‘eps'?es’ 3| 20.000.000,00
perforador)
Discos Compactos
(CD's) Pag. 10 750.000,00
Encuademacion 3 6.000.000,00
Transporte 12 24.000.000,00
Seminario | 1 6.000.000,00
Inscripcion del TGM 1 10.000.000,00
Seminario I 1 10.000.000,00
Curso de la Norma
1SO 9001-2015 4 36.000.000,00
Total 49 424.450.000,00 90

Figura 3. Matriz de Recursos.
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CAPITULO IV: ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

El andlisis e interpretacion de los resultados segun Hurtado (2010), “Son las
técnicas de analisis que se ocupan de relacionar, interpretar y buscar significado a
la informacion expresada en cédigos verbales e iconicos”. Es pertinente que, este
capitulo se encuentra enmarcado a adquirir un diagnostico e interpretacion de los
resultados que se alcanzaron mediante la aplicacion de los instrumentos a la
muestra seleccionada quienes la integraron Una (1) Organizacion de Mantenimiento
Aeronautico grande dependiente de explotadores de servicio aéreo regular
certificadas nacionales. Una (1) Organizacion de Mantenimiento Aeronautico
pequefia dependiente de explotador de servicio aéreo en operaciones no regulares
certificada nacional, y una (1) Organizaciéon de Mantenimiento Aeronautico
prestadoras de servicio de mantenimiento mayor en aeronaves venezolanas

certificadas para operaciones internacionales.

De tal manera se disefaron nueve (09) Graficos de/tortas estadistica que en
su conjunto representan los resultados mas relevantes obtenidos en el estudio.
Finalmente se utilizdé el analisis e interpretacion de cada pregunta sustentado

tedricamente para profundizar y darle aporte a los resultados obtenidos.
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N° INTERROGANTE Si NO
1 ¢La OMA ha establecido, documentado e implementado un 1 4
Sistema de Gestion de Calidad?

Grafico N° 1. Implementaciéon de un Sistema de Gestidon de la Calidad

8l

ENO

Fuente: La autora (2018)
Analisis

Al realizar la pregunta a la muestra en cuestién, se pudo entender que el 80% de
las empresas, no ha establecido ningun documento e implementado un Sistema de
Gestion de Calidad, se infiere, que al no aplicar estas normas las Politica de Calidad
y los procedimientos orientados a procesos que permitan normalizar el cumplimiento
de requisitos a todos los niveles jerarquicos no se estan cumpliendo. Por otro lado,
el 20% restante, aseguro que se estan aplicando las normas e implementacion del
Sistema pues es un requisito que deben cumplir las organizaciones aeronauticas a

nivel regulatorio bajo la normativa RAV.145.
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N° INTERROGANTE Si NO

2 ¢, Se identifican los procesos y las interacciones? 2 3

Grafico N° 2. Procesos

o |

BENO

Fuente: La autora (2018)

Analisis

Al visualizar el grafico N°2, se puede observar que el 60% de la muestra es cuestion
respondié afirmativamente, es decir, si aplican los procesos e interacciones de
mantenimiento aeronautico, es decir, mantenimiento de las aeronaves y los
componentes aeronauticos. Mientras que el 40% no cumple con ninguno de estos

procesos, lo que determina falta de injerencia en la empresa.
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N° INTERROGANTE Si NO

3 ¢ Posee algun manual de calidad en el que se referencien 0 5

los procesos y los procedimientos asi como el alcance de
Sistema de Gestion de Calidad?

Grafico N° 3. Manual de Calidad

= 5l

ENO

Fuente: La autora (2018)

Analisis
Como se puede observar, la muestra seleccionada respondié con un 100% que no
existen manuales de calidad basados en requisitos y parametros de calidad como
la Norma ISO 9001:2015, en sus empresas lo que significa que no se aplican los
criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia de la operacion y el control
de la calidad. No obstante, las mismas implementan un Manual de Procedimientos

como parte del cumplimiento del requisito regulatorio.
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N° INTERROGANTE Si NO

4 ¢ La entidad posee todos los procedimientos documentados 2 3

sobre los requisitos del Sistema de Gestidon de Calidad
segun 1ISO 90017

Grafico N° 4. Norma ISO 9001

# 5l

BNO

Fuente: La autora (2018)

Analisis

Como se puede observar la muestra seleccionada respondié con un 60% que
efectivamente, la entidad no posee todos los procedimientos documentados sobre
los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001, es decir, no
cumplen con todos los requerimientos de esta norma , mientras que el 40%
respondié afirmativamente, es decir, posee todos los procedimientos documentados
sobre los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001 como son
los Indicadores de calidad, no conformidades y reclamaciones, acciones
correctivas, encuestas de satisfaccion de clientes, fichas de personal, proveedores,

entre otros.
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N° INTERROGANTE Si NO

5 ¢ Los objetivos estratégicos de la organizacion estan 3 2

alineados al Sistema de Gestidon de Calidad?

Grafico N° 5. Objetivos Estratégicos /

2 8l

ENO

Fuente: La autora (2018)

Analisis

Como se puede observar en el grafico N° 5 el 60% de la muestra encuestada
respondié afirmativamente, es decir, cumplen con los objetivos estratégicos de la
organizacion estan alineados al Sistema de Gestion de Calidad. Sin embargo, el
40% no procesa los objetivos correspondientes a la gestion de la calidad, porque
carecen de objetivos estratégicos, como establecerlos para realizar todas las
funciones pertinentes y los procesos dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.
Los objetivos de calidad tienen que ser coherentes con la politica de calidad de la
empresa y ser notorio para establecer la conformidad de los productos y los
servicios, ademas de la mejora en la satisfaccion del cliente. Adicionalmente, la
toma de decisiones a nivel de mantenimiento no estan alineadas en medidas
generales a la planificacion estratégica de la organizacion lo cual puede afectar la

asertividad de las mismas.
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N° INTERROGANTE Si NO

6 ¢, Se implementan acciones necesarias para alcanzar 3 2

resultados planificados y la mejora continua de los

procesos?

Grafico N° 6. Mejoras Continuas de los procesos

e |

ENO

Fuente: La autora (2018)
Analisis

Como se puede observar el 60% de la muestra encuesta implementan acciones
necesarias para alcanzar resultados planificados y la mejora continua de los
procesos, manteniendo su compromiso con la calidad y reconociendo que la
satisfaccion del cliente y la mejora continua son dos elementos clave para la
organizacion. Por otro lado, el 40% de la muestra dice no implementar estas
acciones, evitando la mejora continua de los objetivos de la calidad, la coherencia

de la politica de la calidad y el caracter estructural o metas de la empresa
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N° INTERROGANTE Si NO

7 ¢, Se establecen todos los procedimientos documentados 4 1

que definan los controles necesarios para poner a

disposicion los registros y los documentos?

Grafico N° 7. Procedimientos Documentados

5l

BNO

Fuente: La autora (2018)

Analisis

Como se puede observar la muestra en cuestion respondi6 con un 80%
afirmativamente, es decir, establecen todos los procedimientos documentados que
definan los controles necesarios para poner a disposicion los registros y los
documentos, pues estos son disefiados para otorgar valor en los productos y
servicios, por ejemplo la seleccion de los mejores proveedores, definicion de
tiempos en los procesos, entre otros. Sin embargo, el otro 20 % de la muestra
respondi®é negativamente, es decir, sus empresas no cumplen con los
procedimientos documentados, manteniéndose los esquemas tradicionales y no
ajustandose a un sistema de valores, conductas y acciones que motiven a los

empleados a sentir pertenencia y compromiso por la empresa.
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N° INTERROGANTE Sl NO
8 ¢ Existe algun dependiente de calidad que dependa dela 4 1

alta direccion?

Grafico N° 8. Alta Direccion

5l

ENO

Fuente: La autora (2018)

Analisis

En este grafico se puede observar que el 80% de la muestra encuestada respondié
afirmativamente, es decir, que dependa de la alta direccién lograr todas las
dimensiones encaminadas a formular e implementar la estrategias, lo que implica la
movilizacion de todos los recursos de la organizacion para conseguir los objetivos
globales. Mientras que el otro grupo de la muestra respondi6é negativamente con un
20 % es decir, todas las empresas necesitan una direccion, de forma general eso
establece un sistema de direccidn, para la coordinacidon de actividades que tienen
un fin. El nivel de desarrollo de éste depende de la complejidad de la empresa, del

contexto en cuanto a la interaccién y los objetivos que se han planteado.
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N° INTERROGANTE Si NO

9 ¢La Junta Directiva toma decisiones tomando en cuenta los 2 3

resultados de indicadores alineados a los objetivos

estratégicos de la organizacion?

Grafico N° 9. Junta Directiva

2 5l

ENO

Fuente: La autora (2018)
Analisis

Como se puede observar el grafico N° 9 indica que la muestra respondié con un
60% negativamente, lo que significa que la Junta Directiva no toma decisiones
tomando en cuenta los resultados de indicadores alineados a los objetivos
estratégicos de la organizacion, esto trae como consecuencia que no se lleve a cabo
todo lo concerniente a: mantener las metas claras, concisas, alcanzables y
mensurables, que puedan traducirse a su vez en un conjunto de acciones y
decisiones concretas, que buscan aproximar a la organizacién al cumplimiento de
su cometido Es por ello que los objetivos estratégicos son centrales en el
funcionamiento de cualquier empresa u organizacion, y a partir de su medicion
puede evaluarse su desempefo. Por otro lado, la otra parte de la muestra respondié
afirmativamente con un 40%, infiriendo que la Junta directiva de estas empresas si
cumple con todos los resultados e indicadores lo que les permite enfocar los

esfuerzos y recursos de la empresa hacia el logro de las metas y objetivos.
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MATRIZ FODA

Para autores como Ponce (2006), define la Matriz de las fortalezas-oportunidades-
debilidades-amenazas (FODA) “como un instrumento de ajuste importante que
ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias de fuerzas
y debilidades, estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de fuerzas y
amenazas Yy estrategias de debilidades y amenazas” (p.62). La construccion de la
matriz consta de los siguientes pasos: 1. Hacer una lista de las oportunidades
externa claves de la empresa. 2. Hacer una lista de las amenazas externa claves
de la empresa. 3. Hacer una lista de las fuerzas internas claves de la empresa. 4.
Hacer una lista de las debilidades internas claves de la empresa. 5. Adecuar las
fuerzas internas a las oportunidades externas y registrar las estrategias FO
resultantes en cada celda adecuada. 6. Adecuar las debilidades internas a las
oportunidades externas y registrar las estrategias DO resultantes en cada celda
adecuada. 7. Adecuar las fuerzas internas a las amenazas externas y registrar las
estrategias FA resultantes en cada celda adecuada. 8. Adecuar las debilidades
internas a las amenazas externas y registrar las estrategias DA resultantes en cada

celda adecuada.
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Tabla N° 3. Un marco general de la Matriz FODA de las empresas que

conformaron la muestra

Factores Internos

Fortalezas

Oportunidades

1.-

documentados sobre los requisitos del

Posee todos los procedimientos
Sistema de Gestion de Calidad segun ISO
9001 y RAV 145 en su MPOMA.

2.- Cumplen con los objetivos estratégicos
de la organizacién estan alineados al
Sistema de Gestién de Calidad.

3.- Establecen todos los procedimientos
documentados que definan los controles
necesarios para poner a disposicion los
registros y los documentos de los trabajos
de mantenimiento de la aeronave.

4.- Dependen de la alta direccion lograr
todas las dimensiones encaminadas a
formular e implementar las estrategias, lo
que implica la movilizacion de todos los
recursos de la

organizacion para

conseguir los objetivos globales.

1.- Implementan acciones necesarias
para alcanzar resultados planificados
y la mejora continua de los procesos,
manteniendo su compromiso con la
calidad y reconociendo que la
satisfaccion del cliente la mejora
continua son dos elementos clave
para la organizacion.
2. Implementan estandares vy
practicas internacionales en el sector
aeronautico a fin de mejorar los

procesos de mantenimiento.

Debilidades

Amenazas

1.- No se aplican los criterios y métodos
necesarios para asegurar la eficacia de la
operacion y el control de la calidad.

2.- No cumplen con los procedimientos
documentados, manteniéndose  los
esquemas tradicionales y no ajustandose

a un sistema de valores, conductas y

1.-No existe un Sistema de gestion
de la calidad definido en la RAV145.
2.-

interaccion

No se tienen definidos Ia
de procesos en el
mantenimiento aeronautico.

3.- No existen manuales de calidad,

sino manuales de procedimientos.
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acciones que motiven a los empleados a
sentir pertenencia y compromiso por la
empresa.

3.- El nivel de desarrollo de éste depende
de la complejidad de la empresa, del
contexto en cuanto a la interaccién y los
objetivos que se han planteado.

4.- No se lleve a cabo todo lo concerniente
a: mantener las metas claras, concisas,
alcanzables y mensurables, que puedan
traducirse a su vez en un conjunto de
acciones y decisiones concretas, que
buscan aproximar a la organizacion al

cumplimiento de su cometido

4 .-No

correspondientes a la gestion de la

procesan los objetivos
calidad, como establecerlos para

realizar todas las  funciones
pertinentes y los procesos dentro del
Sistema de Gestién de la Calidad

5.-La Junta Directiva no toma
decisiones tomando en cuenta los
resultados de indicadores alineados
a los objetivos estratégicos de la

organizacion.

Fuente la autora (2018)
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MATRIZ DOFA

Oportunidades

Amenazas

1.- Implementan acciones necesarias para alcanzar
resultados planificados y la mejora continua de los
procesos, manteniendo su compromiso con la calidad y
reconociendo que la satisfaccion del cliente la mejora
continua son dos elementos clave para la organizacion.

2. Implementan estandares y practicas internacionales a
fin de mejorar los procesos de mantenimiento de las
aeronaves.

1.-No existe un Sistema de gestién de la calidad.

2.- No se tienen definidos la interaccion de procesos en el
mantenimiento aeronautico.

3.- No existen manuales de calidad.

4.-No procesan los objetivos correspondientes a la gestion
de la calidad, como establecerlos para realizar todas las
funciones pertinentes y los procesos dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad

5.-La Junta Directiva no toma decisiones tomando en
cuenta los resultados de indicadores alineados a los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Fortalezas

FO

FA

1.- Posee todos los procedimientos documentados sobre
los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad segun
ISO 9001.

2.- Cumplen con los objetivos estratégicos de la
organizacion estan alineados al Sistema de Gestion de
Calidad.

3.- Establecen todos los procedimientos documentados
que definan los controles necesarios para poner a
disposicion los registros y los documentos

4.- Dependen de la alta direccion lograr todas las
dimensiones encaminadas a formular e implementar las
estrategias, lo que implica la movilizacion de todos los
recursos de la organizacion para conseguir los objetivos
globales.

1. Identificar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos en pro de la mejora continua.

2. Realizar estudios de benchmarking con las mejores
practicas de la industria aeronautica y la implementacion
de estandares como AS9100.

3. Comparar los principales estandares regulatorios a nivel
internacional  (latinoamericano  LAR145,  europeo
EASA145 y americano FAR) a fin de armonizar los
requisitos, y establecer los criterios de trabajo a partir de
los mismos.

1. Identificar la interaccion de los procesos que estan
involucrados en el mantenimiento de aeronaves, a través
de la elaboracion de un mapa de procesos. Desde que la
aeronave es entregada a mantenimiento hasta que se
encuentra en condiciones aeronavegables y se entrega a
operaciones.

2. Complementar la documentacién del Sistema de
Gestién de la Calidad, iniciando con el Manual de la
Calidad, reforzar los procedimientos, instrucciones
técnicas y formatos.

3. Realizar reuniones a tiempos determinados donde se
muestre la gestion de las gerencias y sus indicadores para
la toma de decisiones asertiva en pro de los objetivos de
la organizacién.

Debilidades

DO

DA

1.- No se aplican los criterios y métodos necesarios para
asegurar la eficacia de la operacion y el control de la
calidad.

2.- No cumplen con los procedimientos documentados,
manteniéndose los esquemas tradicionales y no
ajustandose a un sistema de valores, conductas y
acciones que motiven a los empleados a sentir
pertenencia y compromiso por la empresa.

3.- El nivel de desarrollo de éste depende de la
complejidad de la empresa, del contexto en cuanto a la
interaccion y los objetivos que se han planteado.

4.- No se lleve a cabo todo lo concerniente a: mantener las
metas claras, concisas, alcanzables y mensurables, que
puedan traducirse a su vez en un conjunto de acciones y
decisiones concretas, que buscan aproximar a la
organizacion al cumplimiento de su cometido

1. Dar a conocer el Sistema de Gestion de la Calidad e
involucrar al personal de todos los niveles de la
organizacion.

2. Crear cultura organizacional.

3. Involucrar al personal en el estudio de nuevas
tendencias de calidad y gestion a nivel internacional para
romper con los paradigmas y esquemas tradicionales.

1. Dar entrenamiento al personal en criterios y cultura de
calidad, sistemas de gestion, analisis de causa raiz, entre
otros.

2. Implementar el balance score card como herramienta de
control de gestion para logro de objetivos estratégicos.

3. Elaborar indicadores de gestion por departamento que
alimenten el BSC.

Fuente la autora (2018)
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CAPITULO V: LA PROPUESTA

PLAN DE IMPLEMENTACION Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD EN ORGANIZACIONES DE MANTENIMIENTO AERONAUTICO
INTRODUCCION

El sector aeronautico ha realizado grandes avances tecnologicos que traen
consigo cambios tanto internos como externos en las compafias, las aeronaves
cada dia traen consigo sistemas que ayudan al personal humano que las maneja,
es por ello que la mentalidad para efectuar trabajos a estas aeronaves debe ser
100% calidad, puesto que un pequefio error en un proceso de mantenimiento puede

conllevar a grandes dificultades para el piloto y su tripulacién en vuelo.

El diagnostico inicial basado en la utilizacion de diferentes herramientas para
la obtencion de datos como, las encuestas a empresas de mantenimiento
aeronautico para realizar un completo analisis de las casa de calidad, elaboracién y
diligenciamiento de lista de chequeo sobre la norma ISO 9001:2005 apoyada sobre
los conocimientos de los gerentes y directores de calidad de la compafiia: Estos
analisis de datos que dieron como resultado la carencia de ciertos aspectos de la
norma y la necesidad que representa tener un sistema de calidad dentro de una
empresa que presta un servicio tan delicado. Basado en el diagnostico inicial se
inicia el proceso de la base documental, del sistema de gestion de calidad bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2005, donde se plantea la justificacion de del
plan, objetivos, contenidos sobre la politica de calidad, objetivos, control y proceso

de auditorias internas y externas.

El desarrollo de este plan sera aplicable a cualquier sector de la industria
aeronautica, permitiendo asi que cualquier compafia sea constituida con el
propésito de entregar al cliente un servicio o producto que le satisfaga sus

necesidades como consumidor
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Justificacion

Este plan de implementacion y mejorara el sistema de gestidon de la calidad
en organizaciones de mantenimiento aeronautico bajo la norma ISO 9001:2015 esta
destinado a guiar y orientar el accionar los Departamentos de Control y
Aseguramiento de la Calidad en: Una (1) Organizacion de Mantenimiento
Aeronautico grandes dependientes de explotadores de servicio aéreo regular
certificadas nacionales. Una (1) Organizacién de Mantenimiento Aeronautico
pequefa dependiente de explotador de servicio aéreo en operaciones no regulares
certificada nacional. Y una (1) Organizacion de Mantenimiento Aeronautico
prestadoras de servicio de mantenimiento mayor en aeronaves venezolanas
certificadas internacionales en los proximos afios con el el proposito de cumplir con

su misidn en forma eficaz y eficiente.

En él, se establece la filosofia corporativa, compuesta por, la visidon, que nos
sefala la proyeccién de la organizacion en la perspectiva del futuro de la Institucion,
orienta la gestion a realizar y movilizar los esfuerzos e ilusiones de sus integrantes
para intentar llegar a ella. La mision, aspecto sustancial de la Direccion General de
Aeronautica Civil como Institucion de servicio publico, refleja qué es y qué hace, en
términos de satisfaccion de necesidades de los usuarios. Indica los valores y
principios institucionales, los que representan, las convicciones filosoficas de los

responsables de dirigir la Institucion para dar cumplimiento a la mision.

Son cualidades, consideradas bienes preciados, en términos de como hacer
las cosas y el cdmo relacionarse. Establecer la estructura organica, indica los
desafios a enfrentar en el entorno nacional e internacional, los grandes objetivos

estratégicos por alcanzar y las politicas estratégicas que la enmarcaran.

El desarrollo de este plan traeria a futuro beneficios a nivel interno de las
organizaciones de mantenimiento aeronautico que sirvieron de muestra para

realizar esta investigacion respecto a su organizacion y documentacion de procesos
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y a nivel externo respecto a dirigir los esfuerzos en pro del cumplimiento y
satisfaccion del cliente y a su imagen corporativa. La gerencia se vera beneficiada
puesto que adicional a implementar en un futuro el sistema propuesto, la gerencia
podra determinar que opciones son mas viables para el crecimiento de la empresa
y desarrollo de la misma, le ayudara a crear una visién para poder tomar decisiones

acertadas que beneficie a todos los implicados basados en una misma politica.

Objetivos

Objetivo General

Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad bajo los parametros de la
norma ISO 9001:2005

Objetivos Especificos

Desarrollar la documentacion del sistema de gestion de calidad bajo la
piramide documental de la norma ISO 9001:2005, para la estandarizacion de

procesos.

Desarrollar un control estadistico de la calidad, en los procesos del sistema
de gestion de la calidad para el aseguramiento, desarrollo, produccién, instalacion

y Servicio.

Fundamentacién Teodrica de la Propuesta

La norma ISO 9001 2015 es una norma apoyada por un gran numero de
organizaciones, esta respaldada por unos fundamentos para los Sistemas de
Gestion de la Calidad que dan sentido al desarrollo e implantacidén del estandar en
organizaciones de diferente tipologia.

Los fundamentos de los Sistemas de Gestion de la Calidad estan recogidos

en la norma ISO 90001-2005 y son los siguientes:
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Base racional

La base racional es la légica que sustenta la razon de ser del sistema de
calidad, debido a:

Es la herramienta que ayuda a las organizaciones a acrecentar la satisfaccion

del cliente.

Los clientes requieren productos que contengan unas caracteristicas que

satisfagan sus necesidades.

Tales necesidades se manifiestan en las especificaciones del producto y las

conocemos como requisitos del cliente.

Con estos requisitos, que pueden ser establecidos por los clientes o por la

propia organizacion, el cliente determinara la aceptabilidad del producto.

Las necesidades de los clientes y sus expectativas van cambiando con el
tiempo, surgen presiones competitivas y avances técnicos que lo suscitan, por lo

que las organizaciones deben mejorar continuamente para no perder su confianza.

Requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad

La norma ISO 9001:2005 contiene unos requisitos a aplicar en el Sistema de

Gestidn de la Calidad que es genérico y aplicable a cualquier tipo de organizacién.

Enfoque sistémico de la calidad

El hecho de que se aplique la calidad mediante un sistema de gestién es una
ayuda de valor para que las organizaciones puedan llevar a cabo un analisis de los
requisitos del cliente, definir los procesos que van a contribuir a la consecucion de

productos aceptables para el mismo y mantener dichos procesos bajo control.
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La existencia de un Sistema de Gestidn de la Calidad ISO 9001-2015, en una

entidad aporta confianza a los clientes y a la propia organizacion en temas como:

La capacidad para suministrar productos que satisfagan los requisitos.
Forjar confianza en los procesos, en su capacidad y calidad.

Trabajar para la mejora continua.

La gestion organizacional estd compuesta por diferentes elementos, una
parte puede ser el Sistema de Gestidon de la Calidad ISO-9001 o SGC, estando éste
orientado en el logro de los resultados ligados a la calidad. Existen otros
componentes de la gestidn organizacional integrables con el SGC y que formarian

un unico sistema con él.

Este hecho facilita la planificacion, asignacion de recursos, establecimiento

de objetivos y evaluacion de la eficacia global de la empresa.

Enfoque basado en procesos

Un proceso puede definirse como cualquier actividad que transforma los
recursos entrantes en salidas. Y el enfoque basado en procesos es un concepto
que incluye al conjunto de las actividades de identificacion y gestion sistematica de
procesos y su interaccion.

Este enfoque es util para que las organizaciones operen de forma eficaz,

aunque para ello deban identificar y gestionar procesos interrelacionados.

Politica y objetivos de la calidad

Tanto la politica como los objetivos de calidad constituyen un punto de
referencia para dirigir la organizacién. Determinan qué resultados son los que desea

una organizacion lograr y ayudan a definir y aplicar los recursos para llegar a ellos.
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Los objetivos deben ser coherentes y consistentes con la politica de calidad,

y medibles para poder comprobar el grado de consecucion de los mismos.

Estos objetivos se complementan con otros ya existentes en la organizacion, ya
sean relativos a finanzas, rentabilidad, seguridad. El logro de los objetivos causara
un impacto positivo en la calidad del producto, en la capacidad operativa de la
organizacion, en el desempefio econdémico, y por tanto en el éxito de la

organizacion.

Papel de la alta direccion

En el Sistema de Gestidon de la Calidad 1ISO 9001, mediante el liderazgo y
sus acciones, la alta gerencia propiciara un ambiente en el que los trabajadores
estén totalmente involucrados y en el que el propio sistema pueda operar

eficazmente.

La alta direccidén se sirve de los principios de la calidad para desempenar sus

funciones, y entre ellas encontramos:

Instaurar y mantener la politica y objetivos de la calidad.

Fomentar la concienciacion, motivacién y participacion del personal.

Comprobar que toda la organizacién orienta su trabajo en la satisfaccion del
cliente.

Asegurar que el sistema es eficiente y eficaz.

Revisar y evaluar el sistema.

Tomar decisiones ligadas a acciones para la mejora del Sistema de Gestion
de la Calidad.
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Valor de la documentacion

La documentacion puede acarrear un incremento de burocracia, a la hora de
documentar lo que se hace y hacer lo que se document6. La documentacion es
necesaria porque permite la comunicacion de los propésitos y la firmeza de las

acciones.

Documentar no deberia ser el objetivo en si, sino deberia ser una accion que
aporte valor. Seran las organizaciones las que determinen la extension de la

documentacion exigida y los medios por utilizar.

Evaluacion de los Sistemas de la Calidad

Cuando se evalua un Sistema de Gestion de la Calidad el responsable en
cuestidon debe conocer que hay cuatro preguntas basicas que deberian hacerse

para cada uno de los procesos que van a ser evaluados:

¢ Se ha identificado y definido acertadamente el proceso?

¢ Se han fijado responsabilidades?

¢ El personal es competente?

¢ Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

A la hora de evaluar un Sistema de Gestion de la Calidad se puede hacer
desde diversas formas o métodos:

Auditorias.

Revisiones.

Autoevaluaciones.

Sea cual sea el método que se use en la evaluacion, los resultados deben

revisarse y, cuando sea requerido, determinar oportunidades de mejora.
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Mejora continua

La mejora continua es una practica llevada a cabo para incrementar la probabilidad

de aumentar la satisfaccion de los clientes. Para ello existen una serie de acciones

como estas:

Analizar y evaluar la situacion existente.

Identificar oportunidades de mejora.

Buscar alternativas para la consecucion de objetivos.

Seleccionar alternativas.

Implementar alternativas seleccionadas.

Evaluar resultados.

Formalizar los cambios.

Para conseguir una gestion organizacional eficaz, una parte importante es

analizar y comprender los fundamentos que sustentan al Sistema de Gestion de la

Calidad ISO 9001, y asi poder definir como y donde se cumplen sus requisitos,

segun las caracteristicas de cada

Tabla 4. Desarrollo de la Propuesta

medio en el que se

Objetivo Actividades Metodologia Recursos
Desarrollar la | Elaboracién Utilizando los | Formulario
documentacién del | checklist criterios de la NTC | Checklist.
sistema de gestion | Conforme a los | ISO 9001:2008, se

de calidad bajo la | requerimientos de | construye

piramide la NTC ISO | formulario

documental de la | 9001:2005

norma ISO | Analisis de | Utilizando los | QFD casa de
9001:2005, para la | cuantificacion de | resultados del | Calidad
estandarizacion de | DOFA  de la | checklist y

procesos. organizacion. observando el
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desenvuelve la

compaiia.
Ponderacion  de | Se realiza | Matriz Vester
las debilidades | utilizando los
con la Matriz | resultados del
Vester. analisis QFD.
Obtencién e | Se tomaran los | Hoja Conclusiones
interpretacion de | resultados
conclusiones arrojados en las
actividades
anteriores y se
realiza la
descripcion de

dichos resultados.

Desarrollar un
control estadistico
de la calidad, en
los procesos del
sistema de gestion
de la calidad para
el aseguramiento,
desarrollo,

produccion,

instalacion y

servicio

Elaboracion de los
formatos que
de

requisitos para la

serviran

respectiva
identificacion  del
aseguramiento,
desarrollo,
produccion e
instalacion y

servicio

De

diagnostico inicial,

acuerdo al

hara la
de

los procesos con

se

identificacion

los que cuenta las
empresas de
Mantenimiento

aeronautico.

Matriz de procesos
del de

gestion

sistema
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Caracterizacién Teniendo en | Hoja

Procesos cuenta la | Caracterizacion de
identificacion  de | los procesos.

los procesos se
hara la

caracterizacion de

los mismos.
Establecimiento Tomar como | Hoja
de los | referencia la | Procedimientos
procedimientos identificacion  de | obligatorios.

mandatorios por la | procesos y alli se
norma. describiran los
procesos
obligatorios
conforme a lo
establecido en la
NTC ISO
9001:2005

Fuente: La autora (2019)

Factibilidad de la Propuesta
Esta propuesta es posible en funcién a la factibilidad técnico-social, de

espacio fisico y financiera:
Factibilidad Técnico-Social

Desde el punto de vista técnico se cuenta con recursos materiales y
humanos. Desde el punto de vista humano existe la disposicion de los gerentes de

las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico Venezolanas, los cuales deben

cumplir con los parametros de la norma ISO 9001:2015 y los requisitos establecidos
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en las regulaciones aeronauticas aplicables las este plan de Sistema de Gestidén de
la Calidad.

Factibilidad de Espacio Fisico

Para ejecutar la propuesta en las organizaciones de mantenimiento
aeronautico, los gerentes explicaron que cuenta con el espacio requerido (), para
llevar a cabo la implementacion de la propuesta, asi mismo, cuenta con los recursos

minimos (video beam), para su ejecucion.

Factibilidad Financiera

Desde el punto de vista financiero, la puesta en marcha de la propuesta exige

de una inversiéon econdmica

Los costos de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad dependeran
de varios factores y de la opcion de implementacion que se elija. Del mismo modo,
son directamente proporcionales a la envergadura de la organizacion y la
complejidad de los procesos. La organizacidn estara sometida a dos tipos de costos
de la planificacién para la certificacion y a la adaptacion a los procesos y los de la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
1. Costo en entrenamiento

Se considera el aspecto mas importante para implementar y mantener en la
organizacion un Sistema de Gestion de la Calidad. Se debe tomar en cuenta que
los empleados involucrados en el proceso de certificacion, asi como aquellos que
estaran directamente relacionados al Sistema de Gestion de la Calidad y estaran a

cargo de las auditorias internas. En este caso se recomienda.
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Tabla 5. Costos en entrenamiento

Entrenamiento Org Pequeia | Org Mediana | Org Grande | Costo en Bs.S

Auditor Interno en

SGC. ISO | 02 personas | 04 personas | 10 personas | 645.000 p/p
9001:2015
Analisis de Causa

) 08 personas | 16 personas | 25 personas | 200.000 p/p
Raiz (ARC)

Taller para la Alta
_ . 03 personas | 06 personas | 12 personas | 348.650 p/p
Direccion.

Fuente: La autora (2019)

2. Asesoria

En el momento de certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad bajo los
parametros de ISO 9001:2015 se considera que no es suficiente con el
entrenamiento, y mas aun tratandose de tdépicos especiales como el entorno
aeronautico. Los costos de asesores en SGC en la aviacién oscilan entre los 3000
$(USD) y los 5000% (USD) por mes de apoyo.

3. Horas extra del personal

Es necesario tomar en cuenta que un proyecto de la envergadura de la
implementacion de un Sistema de Gestidon de la Calidad en la organizacion requiere
dedicacion y compromiso por parte del personal, y aun cuando se realiza
contratacidon de personal asesor, es el personal propio de la organizacion quienes
conocen la dinamica de trabajo y los procesos, por lo cual el personal se vera

obligado a extender la jornada laboral.

4. Tecnologia

Es importante que una vez implementado el SGC, el mismo se apoye en

herramientas disefiadas para que el flujo de los procesos sea sistematico, moderno
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y de facil mantenimiento. Para la implementaciéon de SGC en el area aeronautica se
recomienda la compra de licencias como el Sistema Alkym cuya adquisicion inicial
sin soporte tiene un valor aproximado de 20.000 $(USD) dependiendo de las

licencias a aprobar.

Control y Seguimiento

El plan responde a tres (3) fases 0 momentos que se especifican a continuacion:
Induccion:

Esta corresponde a la sensibilizacion que se aspira generar en las
organizaciones de mantenimiento aeronautico, se conecten con la realidad que se
detecta en ellas. De alli que esta dirigida a motivar y a participar efectivamente en
las actividades planteadas.

Ejecucion:

Corresponde al desarrollo del basamento tedrico-practico, concebido en los
contenidos tematicos de las actividades planificadas centrado en las teorias
expuestas a lo largo de la investigacion para proporcionar la adquisicion de la
gestion de la calidad vy la aplicacion de la norma 1SO-9001-2005 que se
consideraron necesarias para cubrir las expectativas de este plan
Evaluacion:

En vista de que toda actividad requiere de un juicio critico-reflexivo para
mejorar los procesos a través de la retroalimentacion, en esta fase la intencion es
establecer controles de evaluacion y valorar la propuesta y a través de estos

resultados se pueda ampliar el plan en vias de mejorarlo.

La implementacion de esta propuesta estda enmarcada en el cambio de
cultura, la interaccion de los procesos, involucrar al personal en todos los niveles;
por lo cual la implementacién de un plan piloto no es viable. La propuesta exige el
cambio a un proceso sistematico y un compromiso por parte de la organizacion, que

infiere en recursos econdmicos y humanos.

86



Figura 4. Esquema de la Propuesta
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CONCLUSIONES

Al finalizar con los resultados de cada objetivo planteado para la

investigacion, se puede concluir:

De acuerdo a los lineamientos descritos en norma ISO9001:2015 y los
requisitos de la RAV145 se determinaron que las OMA deben establecer
como procesos neuralgicos de la operacion, el mantenimiento de las
aeronaves siguiendo parametros de calidad antes del retorno a linea de vuelo
bajo estandares ajustados por la industria, a fin de alcanzar los procesos
que deben seguir las OMA para enmarcar la toma de decisiones en funcion

de los indicadores de gestion y del Sistema de Gestiéon de la Calidad.

Al ver el porcentaje promedio de 50% del cumplimiento de los requisitos de
la norma expresado a través del cuestionario utilizado en el capitulo IV, y a
través de la matriz FODA se determind que las OMA cumplen parcialmente
con los requisitos exigidos en la norma [S09001:2015 para la
implementacion de un SGC, por tratarse de un requisito regulatorio que esta
disefiado basado en estandares internacionales. No obstante, no se
contemplé la implementacion que permita definir rasgos de operacion, la
interaccion de los procesos y sus resultados no estan alineados a los
objetivos estratégicos de la organizacion y en consecuencia la toma de

decisiones de la Alta Direccién no siempre puede ser efectiva.

La matriz FODA permite visualizar que la industria aeronautica por la gran
cantidad de esquemas regulatorios y estandares bajo los cuales puede
operar permite adecuar la puesta en marcha de un SGC para su
implementacion favoreciendo las estrategias competitivas, mejoras
significativas en las OMAs y brindar mayor confiabilidad y seguridad en el
servicio de mantenimiento prestado; tomando en cuenta que son pilares
fundamentales para el funcionamiento. No obstante, basandose en las

debilidades encontradas en el analisis para la consecuencia de los objetivos
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se deben asegurar la aplicacion de métodos que aseguren la eficacia del
sistema, el estricto cumplimiento de los procedimientos y la medicidn de las

metas acorde a los objetivos organizacionales.

- Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO

9001:2015 en la industria del mantenimiento aeronautico

Por otro lado al Describir los parametros de operacion de un Sistema de
Gestién de la Calidad en las Organizaciones de Mantenimiento Aeronautico
teniendo como requisito adicional las regulaciones aeronauticas aplicables permite
garantizar la seguridad de vuelo de las aeronaves y control de la planificacién,

ejecucion, inspeccion y operacion.

En la parte de la documentacion se pudo detectar que los procesos
estratégicos correspondientes a la calidad que deben seguir las organizaciones
para lograr la efectividad esperada, se demostrod la poca importancia de tener una
documentacion adecuada puesto que la estructura documental permite a la
empresa dejar evidencias, registros y mantener un orden para el desempeiio diario

de sus actividad.

Finalmente al Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 en la industria del mantenimiento aeronautico se mantiene la
posibilidad de la implementacion del sistema de gestion de calidad para estas
organizaciones debido a que corresponde a un requisito regulatorio que coadyuva
en la estandarizacion de procesos y favorece el intercambio comercial y operacional
con otras Autoridades Aeronauticas manteniéndose consecuente en el
mantenimiento y mejora del SGC por el impacto de los procesos de modernizacién
de tecnologias y flotas a las cuales se les ofrece el servicio de mantenimiento a fin
de evitar fallas durante el proceso que inicialmente puede generar altos costos y en

el peor de los casos accidentes graves.
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RECOMENDACIONES

Tomando en consideracién los resultados obtenidos y las conclusiones, se
recomienda:

- Disminuir los factores que afectan el control y seguimiento de la mejora
continua en OMAs por la ausencia de SGC, y convertir las debilidades de
aseguramiento de la eficacia e incumplimiento de procedimientos en
fortalezas de las organizaciones a través de la implementaciéon de

autoevaluaciones y planes de accion.

- Identificar los procesos neuralgicos de las OMA y su interaccion, para definir

los niveles de control.

- Capacitar y orientar al personal en el lenguaje de la calidad y los beneficios

que provee a la mejora de los procesos.
- Involucrar a la Alta Direccidon en los planes de desarrollo de la calidad y

mantenerlos informados sobre los resultados a través de indicadores, que

permitan la toma de decisiones en funcién de las metas establecidas.
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